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Faits saillants

Echantillonnage

= | a population cible regroupe des personnes ayant accep-
té de participer au sondage sur la qualité du service alors
qu'elles attendaient pour parler a un agent de protection
du consommateur. Au total, 602 répondants ont été re-
joints entre le 4 et le 22 mars 2010.

Démarches et moyens de communication

= Plus de quatre répondants sur dix (44 %) ont tenté de
trouver réponse a leur question en consultant le site In-
ternet de I'Office, et ce, avant d'appeler a I'Office.

= Dans le tiers des cas, 'agent a référé le répondant vers le
site Web de I'Office (32 %) et plus ou moins une fois sur
dix, il lui a fait parvenir un formulaire de plainte (13 %) ou
des documents d'information (10 %).

= Les appels téléphoniques des répondants a ['Office
concernaient le plus souvent des achats de meubles
électroménagers (25 %) ou de biens et de services
(23 %), tandis que les principaux suijets reliés a ces pro-
duits et services sont le plus souvent les garanties (21 %)
et les modalités d'échange, de remboursement ou
d’annulation de contrat (14 %).

= Le principal moyen de communication que les consom-
mateurs préféreraient utiliser s'ils avaient a utiliser de
nouveau ce service serait le téléphone (70 %), suivi de
loin par I'lnternet (23 %).

Satisfaction globale

= Une proportion de 74 % des répondants a attribué un
score de satisfaction de 8 a 10 sur 10 sur la satisfaction
globale, pour une moyenne de 8,24 sur 10.

= 79 % des variations dans la satisfaction globale des ré-
pondants sont expliquées par la qualité de service qui ar-
rive au premier rang, suivie de la perception de l'utilité.

Qualité pergue de la prestation de service

= | es moyennes des dix dimensions évaluées pour la quali-
té percue oscillent de 8,28 & 9,31 sur 10. La justice et le
respect sont les dimensions qui ressortent comme les
grandes gagnantes sur le plan de la qualité percue avec
une moyenne respective de 9,31 et 9,28 sur 10.
L'apparence est la dimension qui ferme la marche
(8,28/10).

= Les dimensions « fiabilité », « empathie » et « empres-
sement » doivent étre considérées comme des pistes
d’amélioration par 'Office, tandis que les dimensions
« respect » et « clarté du langage » devraient étre consi-
dérées par I'Office comme des atouts a conserver.

Résultats et utilité

= Les taux varient selon que I'on mesure les résultats ou
['utilité du service. En effet, si 75 % des consommateurs
accordent une forte note a lutilité de linformation, ce
pourcentage chute a 69 % a I'énoncé évaluant les résul-
tats. De méme, la moyenne passe de 8,01 pour l'utilité a
7,61 pour les résultats.

= Plus de sept répondants sur dix (71 %) ont affirmé que
leur appel concernait un probléme a régler avec un com-
mercant. Parmi ces derniers, la trés grande majorité des
consommateurs (92 %) a octroyé un score élevé d'accord
a I'énoncé « Si I'Office récoltait des preuves d’infractions
commises par le commergant avec qui j'ai eu un problé-
me, je Serais prét a collaborer ». La moyenne s’avére
également fort élevée, soit 9,40 sur 10.

Elément déterminant de la satisfaction

= Plusieurs comparaisons de moyenne ont été effectuées.
Un élément se distingue par son impact sur la satisfaction
de onze des douze dimensions mesurées. Il s'agit du de-
gré de résolution des problemes a la suite des démar-
ches des répondants auprées de I'Office ou plus la résolu-
tion des problémes est grande, plus la moyenne de satis-
faction est élevée.




Introduction

En 2009, le plan stratégique 2009-2013 de I'Office de la protection du
consommateur (OPC) a été adopté. La qualité de l'information fournie
aux consommateurs par I'Office se trouve au centre des orientations de
ce plan. Ses services téléphoniques de renseignement et plainte ainsi
que son site Web représentent les deux principaux canaux
d’information qu'utilise I'Office pour rejoindre les consommateurs.

Le plan stratégique prévoit donc, sous l'orientation lll « Renforcer la
capacité des consommateurs a faire valoir leurs droits et a respecter
leurs obligations », que le niveau de satisfaction global relatif aux servi-
ces téléphoniques et au site Web soit égal ou supérieur a 85 % mesuré
avec I'Outil québécois de mesure (OQM). Précisons que les services
téléphoniques de renseignement et plainte ont déja fait I'objet d’une
évaluation avec 'OQM en 20071,

En conséquence, le principal but de cette étude est de mesurer le ni-
veau de satisfaction global des services téléphoniques et du site Web.
Toutefois, les résultats concernant le site Web, recueillis a partir d’'un
sondage Internet, sont présentés dans un second rapport. Ainsi, le
présent rapport rend compte des résultats recueillis a partir d’'un son-
dage téléphonique mesurant le niveau de satisfaction global unique-
ment des services téléphoniques. Il se divise en sept sections comme
suit :

Les aspects méthodologiques;

Le profil des répondants;

Les démarches et les moyens de communication;

La satisfaction globale;

La qualité percue de la prestation de service;

Les résultats et I'utilité de I'expérience de service;

Les conséquences de la satisfaction ou de I'insatisfaction.

No ok wh =

Finalement, le lecteur trouvera divers compléments aux aspects me-
thodologiques et des tableaux d'analyses statistiques respectivement
aux annexes 1 et 2, alors que le questionnaire ayant servi a la collecte
des données est présenté en annexe 3.

L Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs & I'égard du service de renseignements et de
soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007.




1 Les aspects
méthodologiques

Dans cette section, nous présentons les principaux parametres métho-
dologiques qui ont servi a I'élaboration du sondage.

1.1 Population cible et
échantillonnage
L’échantillon a été fourni par I'Office et il était constitué d’une liste de
numéros de téléphone de consommateurs ayant appelé a I'Office. Ces
personnes ont accepté de participer au sondage sur la qualité du servi-
ce alors qu'elles attendaient pour parler a un agent de protection du
consommateur. Cette liste ne contenait pas les noms des consomma-
teurs.

1.2 Consignes
La consigne utilisée pour ce sondage est présentée en annexe 1
« Compléments aux aspects méthodologiques ».

1.3  Prétest
Le prétest a eu lieu le 4 mars 2010 en présence d'un représentant de
I'Office. A la suite de ce prétest, des modifications mineures ont été
apportées au questionnaire.

1.4 Collecte des
données
L’ensemble de la collecte des données s’est échelonné entre le 4 et le
22 mars 20102. Toutes les opérations de collecte ont été réalisées a
partir de notre central téléphonique a Montréal. Le temps moyen de
passation du questionnaire a été de 10 minutes 44 secondes.

2 La distribution de 'ensemble des appels téléphoniques est présentée en annexe 1.




Les aspects méthodologiques

1.5 Tauxde
réponse
Diverses méthodes peuvent étre utilisées afin de calculer un taux de
réponse. Nous utilisons comme base de référence pour nos calculs, la
méthode de I'Association de la recherche et de lintelligence marke-
ting®. Le taux de réponse est de 60,3 %.
Tableau 1
Rapport de terrain
A Numéros invalides 68 135 2,0
= Discontinués 34 70 2,1
= Télécopieurs 2 4 2,0
= Non résidentiels 32 61 1,9
B Non résolus 262 1063 4.1
= Non disponibles avant la
fin du sSndage 40 11 28
= Pas de réponse 222 952 43
C Inéligibles 120 260 2,2
= N'a pas téléphoné a I'Office 114 248 2,2
= Probléme de communication 6 12 2,0
D Sans réponse, éligibles 214 465 2,2
= Autres 6 12 2,0
= [ncomplets 15 31 2,1
= Non éligibles 20 27 1,4
= Refus 144 317 2,2
= Refus catégoriques 29 78 2,7
E Entrevues complétées 602 1311 2,2
= Complétées 602 1311 2,2
TOTAL 1266 1266 3234 2,6
Taux de réponse
Association de la recherche et de l'intelligence marketing 60,3 %

1.6 Précision
statistique
La marge derreur d'échantillonnage maximale* pour la taile de
I'échantillon total (n = 602) est présentée au tableau 2 :

3 Pour plus d'information, se référer au site suivant : http://www.mria-arim.ca/STANDARDS/Response.asp

4 Les parameétres pour calculer la précision statistique sont : un niveau de confiance a 95 % avec un effet de plan de « 1 » et une
population de grande taille.
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Les aspects méthodologiques

1.7

Questionnaires

Tableau 2
Précision statistique

A recu un formulaire de plainte 76 11,3 %
N'a pas regu 526 +43%
Total 602 +4,0 %

Le questionnaire utilisé pour cette étude est présenté en annexe 3. Il a
été fourni par le requérant. La base théorique d'élaboration du ques-
tionnaire s'inspire de I'Outil québécois de la mesure (OQM). Le schéma
de la page suivante présente les variables et le modéle conceptuel de
Ioutil. Le modéle utilisé differe légerement du modele de base de
'OQM, car deux variables ont été retirées, soit « 'image organisation-
nelle » et « les colits »S.

La satisfaction des consommateurs est la principale variable analysée
dans le cadre de cette enquéte. Dans le questionnaire, cette variable a
été mesurée au moyen de trois énoncés qui ont été agrégés lors de
I'analyse pour former un indice de satisfaction globale. Connaitre le ni-
veau de satisfaction des consommateurs n’est cependant pas suffisant,
il faut aussi connaitre et comprendre les déterminants et aboutisse-
ments de la satisfaction, ce qui est le but de 'OQM.

5 Cette section est majoritairement extraite de I'Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs
a l'égard du service de renseignements et de soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007.

6 La variable « Image organisationnelle » étant absente de I'étude 2007, elle n'a pas été incluse dans la présente enquéte. En ce qui
a trait a la variable « Codts », son retrait s'explique par le fait que le service évalué est gratuit.
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Les aspects méthodologiques

Lorsque I'énoncé ne s’appliquait pas aux répondants ou encore lorsque
les répondants ne voulaient pas s’exprimer sur la question, ces der-
niers avaient la possibilité d’indiquer « Ne sait pas / Refus » ou encore
« Ne s’applique pas ». Ce faisant, pour connaitre la proportion réelle de
répondants (parmi ceux qui se sont exprimés sur la question) ayant al-
loué un score de 8 a 10 sur 10, les résultats issus de toutes ces échel-
les excluent les répondants qui ne se sont pas exprimés sur la ques-
tion. En d'autres termes, nous ne considérons pas, dans le calcul des
pourcentages et des moyennes, les répondants ayant indiqué « Ne sait
pas/ Refus » et « Ne s’applique pas ».

Enfin, dans 'OQM, la qualité de service n’est pas définie et mesurée
globalement par une seule question visant a verifier si, en général, la
qualité était bonne ou mauvaise. Elle est plutét définie et mesurée au
moyen de diverses dimensions qui permettent de cerner 'ensemble
des aspects liés a la qualité pergue de la prestation de services. Ces
dimensions sont mesurées généralement par quelques énoncés.
D’autres aspects de I'évaluation du service, telle la satisfaction, sont
également mesurés par une série d'‘énoncés. L’agrégation des énon-
cés associés aux dimensions de la qualité de service ou a la satisfac-
tion, par exemple, permet de calculer des indices moyens. Cette ma-
niere d’analyser la perception des usagers en fonction de plusieurs di-
mensions contribue a dresser un portrait detaillé et permet de poser un
diagnostic juste des problémes liés a la prestation de services. Cela
permet également de faire ressortir les succes.

Une note doit toutefois étre apportée dans l'interprétation des indices
moyens. Notamment, pour les indices moyens, la proportion d’usagers
ayant donné un score de 8 a 10 sur 10 peut étre inférieure aux propor-
tions de scores de 8 & 10 sur 10 observées a chacun des énoncés
composant l'indice. Principalement, les écarts entre les indices moyens
et les scores obtenus & chacun des énoncés peuvent étre expliqués
par les différentes combinaisons possibles de réponses a chacun des
enoncés. Par exemple, un usager qui donnerait respectivement les no-
tes 8/10, 8/10, 8/10 et 7/10 a chacun de ces quatre énoncés obtiendrait
un score moyen de satisfaction de 7,75 sur 10. Ce répondant ne se re-
trouverait donc pas dans la proportion globale d'usagers ayant alloué
un score moyen de 8 a 10 sur 10, et ce, en dépit du fait que ce répon-
dant se retrouve 3 fois sur 4 dans la proportion de scores de 8 a 10 sur
10 pour ces énoncés.

Enfin, rappelons au lecteur que, dans les graphiques et les tableaux du
présent document, la somme des pourcentages, calculée a partir de
chiffres arrondis, ne correspond pas forcément a 100. Ainsi, une varia-
tion maximale de plus ou moins 1 % peut étre observée. Spécifions
aussi qu’afin d'éviter d’alourdir le texte, seul le masculin a été utilisé.




2 Le profil

des réepondants

Afin de brosser un portrait des répondants au sondage, nous dé-
crivons dans cette section leurs principales caractéristiques socio-
démographiques.

>

L’examen du profil des répondants résumé au tableau 3
permet de constater que 57 % sont de sexe féminin, tandis
que 43 % sont de sexe masculin.

Prés de la moitié des répondants (47 %) appartient au
groupe d’'age des 45 a 64 ans.

40 % des individus sondés ont une scolarité de niveau
primaire ou secondaire, 26 % de niveau collégial et 35 %
de niveau universitaire (1€, 2¢ ou 3¢ cycle).

Plus de la moitié d’entre eux (54 %) travaille a temps par-
tiel, a temps plein ou comme travailleur autonome, tandis
que 47 % ne travaillent pas.

34 % des individus sondés déclarent que le revenu annuel
brut de leur ménage se situe a moins de 40 000 $. Pour
44 % des répondants, il se chiffre plutot entre 40 000 $ et
79999 § et pour 21 %, il est de 80 000 § et plus annuel-
lement.

Preés de la moitié des répondants (47 %) habite soit Mon-
tréal (17 %), la Montérégie (17 %) et la Capitale-Nationale
(13 %).

La grande majorité (82 %) a accés a Internet, que ce soit a
la maison ou au travail.




Le profil des répondants

Tableau 3
Répartition des répondants selon leurs principales caractéristiques
sociodémographiques

Sexe :
= Homme 260 43 %
» Femme 342 57 %
Total 602 100 %
Age:
» De18a24ans 18 3 %
» De25a34ans 111 19 %
» De35a44ans 118 20 %
= De45ab4ans 134 23 %
= Deb5ab4ans 139 24 %
= De65a74ans 63 1%
= 75 ans et plus 8 1%
Total 591 100 %
Scolariteé :
» Primaire 27 5%
= Secondaire (y compris la formation professionnelle) 209 35 %
= Collégial (y compris la formation technique) 153 26 %
= Universitaire (1¢ cycle) 140 24 %
= Universitaire (2¢ ou 3¢ cycle) 66 1%
Total primaire et secondaire 236 40 %
Total universitaires 206 35 %
Total 595 100 %
Occupation :
= Travailleur a temps plein 272 45 %
= Travailleur a temps partiel 33 6 %
= Etudiant 29 5%
= Retraité 162 21 %
= Au foyer 39 7%
= Sans emploi ou en recherche d’emploi 45 8 %
= Travailleur autonome 19 3%
Total travailleurs (temps plein, temps partiel et
autonomes) 324 54 %
Total non-travailleurs (étudiants, retraités, au foyer, sans
emploi ou en recherche d’emploi) 275 47 %
Total 599 100 %
Revenu du ménage :
= Moins de 20 000 $ 52 1%
» De20000$239999% 113 23 %
= De 40000 $a59999% 131 271 %
» De60000$a79999% 83 17 %
»= De80000%a119999 % 69 14 %
= 120000 $ et plus 36 7%
Moins de 40 000 $ 165 34 %
Entre 40 000 $ 479999 § 214 44 %
80 000 § et plus 105 21 %
Total 484 100 %

.../suite




Le profil des répondants

Tableau 3 (suite)
Répartition des répondants selon leurs principales caractéristiques
sociodémographiques

Région de résidence :

= Bas-Saint-Laurent 15 3 %

= Saguenay-Lac-Saint-Jean 25 4 %

= (Capitale-Nationale 76 13 %

= Mauricie 21 4 %

= Estrie 37 6 %

= Montréal 101 17 %

= Qutaouais 28 5%

= Abitibi-Témiscamingue 17 3%

= (Cote-Nord 5 1%

= Nord-du-Québec 1 0%

= (aspésie-lles-de-la-Madeleine 8 1%

= Chaudiére-Appalaches 32 5%

= |aval 32 5%

= |anaudiére 34 6 %

= |aurentides 33 6 %

= Montérégie 103 17 %

= (Centre-du-Québec 30 5%

= Extérieur du Québec 2 0 %

Total (Capitale-Nationale, Montréal, Montérégie) 280 47 %

Total 600 100 %
Acceés Internet au domicile ou au travail :

= Qui 495 82 %

= Non 106 18 %

Total 601 100 %
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3 Les démarches

et les moyens de
communication

3.1

Consultation du site
Internet et raison de
la visite du site

Cette section du rapport présente les résultats de I'enquéte concernant
les démarches et moyens de communication utilisés au cours de
I'expérience de service des consommateurs.

Tout d’abord, on apprend du graphique 1 que 44 % des répondants ont
tenté de trouver réponse a leur question en consultant le site Internet
de I'Office, et ce, avant d’appeler a I'Office. Dans la majorité des cas, a
la suite de la visite du site Internet, on a di téléphoner a I'Office parce
qu'on « n'a trouvé aucune information ou réponse a sa question »
(40 %) ou pour avoir un complément d’information : « a trouvé une in-
formation incompléte relativement a son probléme » (30 %), « n'a pas
compris ou mal compris I'information trouvée sur le site » (11 %).

Dans une moindre mesure, il s’agissait aussi d’'un « appel obligatoire
pour déposer une plainte écrite par formulaire » (7 %) ou que la visite
du site Internet consistait a « aller y chercher les coordonnées télépho-
niques de I'Office » (2 %).
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Pourquoi avez-vous appelé a I'Office aprés avoir visité son site Internet?
(n=257)

N'a trouvé aucune information relative a son probléme ou
de réponse a sa question 40,1 %

A trouvé une information incompléte relativement & son probléme 30,0 %
N'a pas compris ou mal compris I'information trouvée sur le site 10,5 %
Appel obligatoire pour déposer une plainte écrite par formulaire 6,6 %
Etait allé y chercher les coordonnées téléphoniques de I'Office 2,3%
Autres 10,5 %




Les démarches et les moyens de communication

Graphique 2

Répartition des répondants selon diverses actions que I'agent a faites
lors de leur appel

(n=1602)

Lors de votre appel, est-ce que
I'agent de I'Office vous a ... ?

Référé vers le site web de I'Office I 32,1%

Fait parvenir un formulaire de plainte I 12,6%

Fait parvenir par la poste des e
documents d'information o

%de « oui»

3.3 Type de produits

ou services visé par

I'appel des répondants
On constate au tableau 4 qu’au total, les appels téléphoniques des ré-
pondants concernaient le plus souvent des achats de meubles élec-
troménagers (25 %). En deuxiéme lieu, on retrouve les achats de biens
et de services (23 %), suivis de loin par les automobiles (15 %),
I'habitation (7 %) et les services financiers (7 %).

Ce tableau fait aussi la distinction entre les consommateurs ayant au
préalable tenté de trouver réponse a leur question sur le site Internet
de I'Office et ceux ne l'ayant pas fait. Toutefois, on ne reléve aucune
différence statistiquement significative entre ces deux groupes quant
au type de produits ou services visé par leur appel.




Avant d’appeler a I'Office, avez-vous tenté de trouver réponse
a votre question en consultant son site Internet?
Votre appel concernait quel type Oui Non Total
de produits ou services? % % %
Meubles électroménagers 272 % 24,0 % 25,4 %
Biens et services 211 % 24,3 % 229 %
Automobiles 16,5 % 13,4 % 14,7 %

Habitation 7.3 % 6,1 % 6,6 %
Services financiers 5,4 % 7,6 % 6,6 %
Autres sujets 22,6 % 246 % 23,7 %
Total 261 329 590

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté de trouver réponse a votre
question en consultant son site

Internet?
Quel était le sujet de votre question concernant Oui Non Total
ce produit ou ce service? % % %

20,9 % 215%  21,3%
Modalités d'échange, de remboursement, annulation de contrat 15,2 % 12,4 % 13,6 %
Erreur de facturation, d’affichage, d’exactitude des prix 8,0 % 10,3 % 9,3%

Représentations, pratiques, publicités trompeuses/Vices cachés 11,8 % 71% 9,1%

Profil du commergant 6,8 % 8,3 % 7,6 %

Probléme de dépdt, de livraison de bien ou service 7,2 % 7,7 % 7,5 %

Menaces, harcélement 23% 41 % 3,3%
16,3 % 177%  171%

Ne sait pas/Ne répond pas 11,4 % 10,9 % 1.1 %

263 339 602

ECHO

NDAGE
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3.4 Moyens de communication
préférés pour une nouvelle
demande de service

Enfin, le graphique 3 indique que le principal moyen de communication
que les consommateurs préféreraient utiliser s'ils avaient a utiliser de
nouveau ce service de I'Office serait le téléphone (70 %), suivi de loin
par 'Internet (23 %).

Graphique 3

Moyens de communication préférés pour une nouvelle demande de
service

(n=1602)

Dans I'avenir, si vous aviez a utiliser a nouveau ce service de I’Office,
quel est le principal moyen que vous préféreriez utiliser?

70,1%
22,8%
l 2,8% 1,3% 0,3% 0,3% 0,3% 2,0%
Par Par En personne Par Par Téléphonie Ne veut plus Ne sait pas /
téléphone Internet en la poste télécopie ET Internet  utiliserce Refus
rencontrant service
un agent
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41 Satisfaction globale

Toutes les questions relatives a la satisfaction globale sont analysées
dans cette section.

envers le service regu

Au total, trois énoncés permettent d'évaluer le niveau de satisfaction
des consommateurs interrogés (tableau 6). Une proportion de 74 %
des répondants a attribué un score de satisfaction de 8 a 10 sur 10 aux
trois énonceés, pour une moyenne globale de 8,24 sur 10.

Les trois énoncés composant la satisfaction ont regu des scores éle-
vés® assez similaires, soit 77 % et 78 %, tandis que les moyennes o0s-
cillent entre 8,21 et 8,24 sur 10.

Ajoutons que I'examen de tests statistiques® démontre que les répon-
dants ayant recu un formulaire de plainte de I'agent de I'Office affichent
un niveau de satisfaction plus élevé a I'énoncé « le service répond a
mes besoins personnels » : 8,90/10 comparativement a 8,12/10 pour
ceux n‘ayant pas recu de formulaire de plainte.

Un « score élevé » ou une « forte note » indique un résultat se situant entre 8 et 10/10.

L’ensemble des tableaux ayant servi a ces analyses est présenté en annexe 2. Il s’agit de la comparaison des répondants ayant

regu un formulaire de plainte (n = 76), comparé a ceux n'en ayant pas regu (n = 526) (question 7 du questionnaire). Spécifions
que nous mentionnerons tout au long du rapport les différences significatives démarquant ces deux groupes lorsque cela

s'applique.
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Moyenne

% de
82a10/10 [\

| s | ww |

Total
(n=578)
Moyenne (/10)| 8,24 |

Moyennes plus élevées
parmi les répondants :

Résidant dans les autres
régions (8,49 contre 7,76
pour ceux résidant a Mon-
tréal, Laval ou Québec).

Dont leur probléme avec

un commergant s'est réglé
totalement (9,18) ou par-
tiellement (8,85), compara-
tivement & ceux qui n’ont
pas du tout (6,79) réglé
leur probleme a la suite de
leurs démarches.




La satisfaction globale

4.2 Influence de la qualité
percue, de I'utilité du
service sur la
satisfaction'!
Des tests statistiques ont été conduits afin de connaitre la part de la sa-
tisfaction qui est déterminée par la qualité de la prestation de services
et par l'utilité du service (voir annexe 2).

Les analyses statistiques multivariées démontrent clairement que ces
deux composantes jouent un réle significatif dans le niveau de satisfac-
tion globale des consommateurs envers le service qu’ils ont regu. Ceci
confirme le phénomeéne suivant : plus le consommateur évalue positi-
vement les énoncés lies a la qualité de service ainsi qu’a lutilité du
service, plus il est satisfait.

Satisfaction
Q40, Q41 et Q42

Ainsi, 79 % des variations dans la satisfaction globale des répondants
sont expliquées par ces deux aspects du service (qualité pergue + utili-
té). En termes d'influence, c’est la perception de la qualité de service
qui arrive au premier rang, suivie de la perception de l'utilité. Autrement
dit, c’est principalement la perception de la qualité de service qui per-
met d’'améliorer le niveau de satisfaction de ses usagers.

4.3 Qualité pergue par

dimension et influence

des dimensions sur

la satisfaction?2
Les consommateurs ont indiqué leur niveau d’accord sur une échelle
de 0 a 10 concernant une série d'énoncés visant a évaluer la qualité
percue de la prestation de services. Ces énoncés ont été regroupés
sous dix dimensions (tableau 8).

Au total, les dix dimensions de la qualité de service obtiennent 86 % de
fortes notes de la part des consommateurs, pour une moyenne de 9,08
sur 10. Les consommateurs interrogés ont donc une trés bonne
perception de la qualité du service offert par I'Office.

11 Le texte en italique provient de I'Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs a I'égard du
service de renseignements et de soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007.

12 | e texte de cette section s'est inspiré de I'Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs &
I'égard du service de renseignements et de soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007. Seuls les résultats ont
été changés.




La satisfaction globale

Les moyennes de ces dix dimensions oscillent de 8,28 a 9,31 sur 10.
Trois dimensions enregistrent une moyenne supérieure a la moyenne
globale de 9,08 sur 10 (soit les dimensions situées au-dessus de la
ligne beige dans le tableau 8).

La justice et le respect sont les dimensions qui ressortent comme les
grandes gagnantes sur le plan de la qualité pergue avec une moyenne
respective de 9,31 et 9,28 sur 10. L'apparence est la dimension qui
ferme la marche (8,28/10).

Les pourcentages de scores éleves, quant a eux, varient entre 72 %
pour la dimension « simplicit¢ des démarches » et 91 % pour la
« justice ».

Enfin, ajoutons que sur la dimension de la clarté du langage, les
répondants ayant regu un formulaire de plainte affichent une moyenne
de satisfaction significativement supérieure & ceux n’ayant pas regu ce
formulaire (9,40 comparativement a 8,78).

Tableau 8
Moyennes et scores de la qualité pergue par dimension
Justice (Q29, Q30, Q31) 9,31 91 % 549
Respect (Q17, Q18, Q19) 9,28 90 % 588
Confidentialité (Q32, Q33, Q34) 9,20 90 % 474
Clarté du langage (Q15) 8,85 88 % 580
Fiabilit¢ (Q26, Q27, Q28) 8,70 80 % 480
Empathie (Q20, Q21, Q22) 8,64 80 % 550
Accessibilite (Q11, Q12) 8,45 74 % 578
Simplicité des démarches (Q13, Q14) 8,41 72 % 566
Empressement (Q23, Q24, Q25) 8,41 74 % 568
Apparence (Q35) 8,28 74 % 103
Total des dimensions 9,08 86 % 35513

Des tests statistiques ont été conduits afin d’identifier les dimensions
de la qualité de service qui présentent le plus fort lien avec la satisfac-
tion globale des consommateurs (voir annexe 2). Ces analyses servi-
ront a identifier les pistes d’'amélioration pour I'Office.

13 Dans le calcul des taux pour le total des dix dimensions, les questions 16 et 35 ont été exclues puisque ces questions ne
s'adressaient pas a tous les répondants. De plus, les répondants devaient avoir mentionné une cote sur I'ensemble des autres
dimensions pour étre inclus dans la moyenne totale des dimensions restantes, ce qui explique le nombre de 355 répondants.
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Empathie

Empressement

Simplicité des

démarches

Fiabilité

Clarté du lan

gage

Confidentialité

Respect

Accessibilité

Justice

Apparence

Qualité
pergue

Qualité élevée
et
peu important

Importance

Nous avons vu précédemment que les variables ne disposent
pas toutes de la méme importance dans I'esprit des consom-
mateurs. Certaines ont plus d'influence sur la satisfaction des
consommateurs. Nous avons également vu que certaines
dimensions de la qualité de service ont été évaluées plus fa-
vorablement que d’autres. Il s’agit maintenant de mettre en
relation I'importance accordée a chacune des dimensions de
la qualité de service avec leur cote de qualité percue afin
d’identifier les dimensions qui doivent étre considérées com-
me des pistes d’amélioration. Les dimensions situées dans
les quadrants supérieurs ont recu une cote de qualité pergue
plus grande que la moyenne et inversement pour celles des
quadrants inférieurs. Les dimensions situées dans les qua-
drants de droite sont les plus importantes pour les consom-
mateurs, car elles influencent davantage leur satisfaction (et
inversement pour les quadrants de gauche).




La satisfaction globale

Qualité pergue

Au graphique 4, on voit que parmi les huit dimensions de la qualité de
service évaluées (soit les dimensions de la qualité de service telles que
définies par 'OQM, excluant la justice et I'apparence), ce sont les di-
mensions « fiabilité », « empathie » et « empressement » qui doivent
étre considérées comme des pistes d’amélioration par I'Office. En effet,
ces dimensions ont une influence plus grande sur la satisfaction des
consommateurs et leur perception est légérement inférieure a la
moyenne globale des huit dimensions (8,98/10).

Pour leur part, les dimensions « respect » et « clarté du langage », par
leur position dans le quadrant supérieur droit, devraient étre conside-
rées par I'Office comme des atouts a conserver : leur cote de qualité
percue est supérieure a la moyenne globale de 8,98 sur 10 et elles
jouent un réle significatif sur le niveau de satisfaction de ces consom-
mateurs.

Graphique 4
Pistes d’amélioration

* Respect

* Confidentialité

*Clarté du langage

Fiabilité *
Empathie*
Accessibilité*
Simplicité des* Empressement *
démarches
Importance




5 La qualité percue de
la prestation de services

Les consommateurs ont indiqué leur niveau d’accord sur une échelle
de 0 a 10 concernant une série d’énoncés visant a évaluer la qualité
pergue de la prestation de services. Afin de faciliter I'analyse et en ac-
cord avec les recherches conduites dans le cadre du développement
de I'Outil québécois de mesure, les résultats aux énoncés ont été re-
groupés en fonction des dix dimensions de la qualité de service aux-
quelles ils appartiennent : I'accessibilité, la simplicité des démarches, la
clarté du langage, le respect, 'empathie, 'empressement, la fiabilité, la
justice, la confidentialité et I'apparence.

Cette section traite de la qualité percue selon ces dix dimensions de la
qualité de service. Plus précisément, elle a pour objectifs :

v’ de présenter les résultats détaillés pour chaque dimension
de la qualité de service;

v’ de vérifier s'il y a des différences dans la qualité de service
pergue selon que le répondant a regu ou non un formulaire
de plainte."s

Tout d’abord, le tableau 9 présente les résultats enregistrés a chacun
des énoncés de méme qu'a chacune des dimensions permettant de
mesurer la qualité pergue de la prestation de services. L'examen des
tests statistiques confirme la distinction entre les répondants ayant regu
un formulaire de plainte et ceux n’en ayant pas regu sur les énoncés
suivants :

15 | e texte en italique provient de I'Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs a I'égard du
service de renseignements et de soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007.
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= L'information obtenue était facile a comprendre (9,40
contre 8,78);

= Le vocabulaire utilisé dans la documentation qui m'a été
transmise était facile a comprendre (9,40 contre 8,83)1¢;

= Les employés étaient disposés a m'aider (9,01 contre
8,36);

= On m'a fourni les explications dont j'avais besoin (8,95
contre 8,19);

= L'information qui m'a été fournie était exacte (9,23 contre

8,47).
Tableau 9
Résultats détaillés de la qualité pergue par énoncé et par dimension
@ Q11 J:ai trouyé facile de joindre un agent du service 8.03 72% 504
= téléphonique
= o . :
g Q12 iﬁéigu accéder au service par le moyen de mon 8.87 85 % 583
< Total pour « Accessibilité » 8,45 74 % 578
A Q13 I‘_es démarches pour obtenir le service étaient faciles 8.43 79% 583
Z e a effectuer. . : S
?E:. 1o g Q14 Lg nombre d'étapes pour obtenir le service était 8.36 76 % 578
» S raisonnable
Total pour « Simplicité des démarches » 8,41 72 % 566
S e Q15 L'information obtenue était facile a comprendre 8,85 88 % 580
@ g Q16 Ije’ vocabullaire’uti'lisé Qan‘s la documentation qui m'a 9.10 88 % 136
S g été transmise était facile a comprendre
S Total pour « Clarté du langage » . - -
- Q17  Les employés ont été polis avec moi 9,31 92 % 597
§_ Q18 Les agents m'ont traité avec dignité 9,25 90 % 589
é Q19 On m'a traité avec respect 9,25 91 % 594
Total pour « Respect » 9,28 90 % 588
® Q20 On m'a accordé une attention personnelle 8,53 81 % 582
% Q21 L'agent de I'Office a compris mes besoins 8,59 82 % 592
=y Q22 On m'a permis d'exprimer mon point de vue 8,75 84 % 562
= Total pour « Empathie » | 8,64 80 % 550
.../suite

16 Cet énoncé n'a été proposé qu'aux personnes ayant répondu « oui » a I'une ou I'autre des questions suivantes : Lors de votre
appel, est-ce que I'agent de I'Office vous a OUl ou NON ... ? ...fait parvenir un formulaire de plainte (Q7)
...référé vers le site Web de I'Office (Q8)
...fait parvenir par la poste des documents d'information? (Q9)
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Tableau 9 (suite)

Résultats détaillés de la qualité pergue par énoncé et par dimension

Q23 Les employés étaient disposés a m'aider 8,44 79 % 588
g_ é Q24 On m'a rendu un service rapide 8,37 77 % 586
E & Q25 Onm'afourniles explications dont j'avais besoin 8,29 76 % 587
Total pour « Empressement » 8,41 74 % 568
Q26 L'information qui m'a été fournie était exacte 8,57 81 % 524
o Q27  Le service m'a été rendu dans les délais convenus 8,81 86 % 544
% Q28 Jai trouvé que les agents avec qui j'ai fait affaire
E avaient les connaissances nécessaires pour 8,43 79 % 575
répondre a mes questions
Total pour « Fiabilité » 8,70 80 % 480
Q29 Jai été traité sans favoritisme 9,32 93 % 565
é Q30 J'ai été servi de maniére juste 8,93 87 % 580
§ Q31  Jai été traité sans discrimination 9,50 95 % 575
Total pour « Justice » 9,31 91 % 549
Q32 On a traité ma demande avec discrétion 9,31 92 % 525
@ Q33  Je suis persuadé que les renseignements
= personnels que j'ai donnés a ['Office sont traités de 9,12 89 % 524
"g maniére confidentielle
s Q34  Je suis persuadé que 'Office utilise les
5 renseignements personnels que je lui ai donnés 8,97 87 % 529
o uniquement dans le but prévu
Total pour « Confidentialité » 9,20 90 % 474
8 Q35 Les documents et dépliants associés au service sont
g attrayants 8,28 74 % 103
s
< Total « Apparence » 8,28 74 % 103

Note : Nous ne considérons pas dans le calcul des pourcentages et des moyennes, les répondants ayant indi-

qué « Ne sait pas / Refus » et « Ne s'applique pas ».

Les tableaux 10 a 19 présentent en détail, dans les pages qui suivent,
les résultats pour les dix grandes dimensions de la qualité de service.
De plus, des tests de différences de moyennes ont été effectués (voir
I'annexe 2 pour la liste des variables analysées). Toutefois, seules les
différences significatives ont été relevées pour chacune des dimen-

sions.




Qualité pergue Total Dans I'ensemble, les trois quarts des consomma-

Résultats globaux (n =578) teurs (74%) ont alloué un score élevé a
I'accessibilité (moyenne de 8,45/10). Prés du quart
(23 %) a plutét alloué une note se situant prés du
point milieu de I'échelle (de 3 a 7/10). L'accessibilité
se classe au 7¢ rang sur les 10 dimensions de la
qualité de service a I'étude.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

¢ Qui n'ont pas consulté le site Internet de I'Office
avant leur appel (8,71 contre 8,12 pour ceux qui
l'ont consulté).

Non-travailleurs comparativement aux travail-
leurs (8,65 contre 8,26).

Dont leur probleme avec un commergant s'est
réglé totalement (8,84), comparativement & ceux
qui n’ont pas du tout (7,85) réglé leur probleme a
la suite de leurs démarches.

De sexe féminin comparativement aux hommes
(8,61 contre 8,23).

Qualité pergue Total

Resultats globavix (n = 566) Dans I'ensemble, 72 % des répondants ont octroyé

un score de 8 a 10 sur 10 a la simplicité des démar-
ches, pour une moyenne de 8,41 sur 10. Encore ici,
le quart (25 %) a alloué une note se situant prés du
point milieu de I'échelle (de 3 & 7/10). Sur les dix
dimensions de la qualité de service, la simplicité des
démarches arrive au 8¢ rang.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

e Qui n'ont pas consulté le site Internet de I'Office
avant leur appel (8,58 contre 8,19 pour ceux qui
I'ont consulté).

Dont leur probléme avec un commercant s'est
réglé totalement (8,78), comparativement a ceux
qui n'ont pas du tout (7,91) réglé leur probléme a
la suite de leurs démarches.




Qualité percue
Résultats globaux

Qualité pergue
Résultats globaux

Total
(n=580)

Total
(n=588)

La grande majorité des consommateurs (88 %) ont alloué
un score de 8 & 10 sur 10 a la clarté du langage, pour une
moyenne de 8,85 sur 10. Sur les dix dimensions de la qua-
lité de service a I'étude, la clarté du langage arrive au 4¢
rang.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

Résidant dans les autres régions (9,02 contre 8,53
pour ceux résidant a Montréal, Laval ou Québec).

Agés de 55 a 65 ans comparativement & ceux agés
de 65 ans ou plus (9,12 contre 8,13).

Dont leur probleme avec un commergant s’est réglé
totalement (9,60) ou partiellement (9,17), comparati-
vement a ceux qui n'ont pas du tout (7,88) réglé leur
probléme a la suite de leurs démarches.

Un score élevé est aussi observé en ce qui concerne le
respect. En effet, cette dimension du service regoit une
forte note par neuf répondants sur dix (90 %). La moyenne
s'établit @ 9,28 sur 10. Le respect occupe la 2¢ position
parmi 'ensemble des dix dimensions de la qualité de servi-
ce.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

e Moins scolarisés (secondaire ou moins : 9,48 contre
9,05 pour les universitaires).

Dont leur probléme avec un commergant s'est réglé
totalement (9,69) ou partiellement (9,30), comparati-
vement a ceux qui n'ont pas du tout (8,68) réglé leur
probléme a la suite de leurs démarches.




Qualité pergue Total
Résultats globaux (n = 550)

Globalement, en ce qui concerne I'empathie, 80 % des
répondants lui ont alloué une note de 8 a 10 sur 10, pour
une moyenne de 8,64. L'empathie arrive au 6¢ rang des
dix dimensions de la qualité de service a I'étude.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

e Dont leur probléeme avec un commercant s'est
réglé totalement (9,31) ou partiellement (8,84),
comparativement & ceux qui n'ont pas du tout
(7,66) réglé leur probléme a la suite de leurs dé-
marches.

Qualité pergue Total

Résultats globaux (n=568) Au total, 74 % des consommateurs ont accordé un score
élevé a 'empressement. Plus de deux répondants sur dix
(22 %) ont plutét alloué une note se situant prés du point
milieu de I'échelle (de 3 a 7/10). La moyenne est de 8,41
sur 10. Sur les dix dimensions de la qualité de service,
I'empressement se situe a 'avant-dernier rang des dix di-
mensions a |'étude.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

e Résidant dans les autres régions (8,61 contre 8,02
pour ceux résidant & Montréal, Laval ou Québec).

Bénéficiant d’'un revenu familial de plus de 80 000 $
(8,95 contre 7,98 pour ceux dont le revenu se situe
entre 60 000 § et 79 999 §).

Dont leur probleme avec un commergant s'est réglé
totalement (9,16) ou partiellement (8,67), comparati-
vement a ceux qui n‘ont pas du tout (7,43) réglé leur
probléme a la suite de leurs démarches.




Qualité pergue Total
Résultats globaux (n=480)

Huit consommateurs sur dix (80 %) ont alloué un score
de 8 a 10 sur 10 a la fiabilité. La moyenne se situe a
8,70 sur 10. Sur les dix dimensions de la qualité de ser-
vice, la fiabilité arrive au 5¢ rang.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

e Résidant dans les autres régions (8,89 contre
8,30 pour ceux résidant a Montréal, Laval ou
Québec).

Bénéficiant d’'un revenu familial de plus de
80000 $ (9,08 contre 8,14 pour ceux dont le re-
venu se situe entre 60 000 $ et 79 999 §).

Dont leur probleme avec un commergant s'est
réglé totalement (9,14) ou partiellement (8,93),
comparativement a ceux qui n‘'ont pas du tout
(7,62) réglé leur probléme & la suite de leurs dé-
marches.

Qualité pergue Total
Résultats globaux (n = 549)

La trés grande majorité de I'ensemble des consomma-
teurs interrogés (91 %) a octroyé un score élevé a la
justice, pour une moyenne de 9,31 sur 10. La justice
arrive d'ailleurs au premier rang parmi les dix dimen-
sions de la qualité de service.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

e Dont leur probléme avec un commergant s'est
réglé totalement (9,66) ou partiellement (9,40),
comparativement a ceux qui n‘ont pas du tout
(8,81) réglé leur probléme a la suite de leurs dé-
marches.




Qualité pergue Total
Résultats globaux (n=474)

Encore ici, la trés grande majorité des consommateurs
(90 %) ont alloué un score élevé a la confidentialité. La
moyenne est de 9,20 sur 10. La confidentialité se classe
en 3¢ position parmi les dix dimensions de la qualité de
service évaluées.

Moyennes plus élevées parmi les répondants :

o Dont leur probléme avec un commergant s’est réglé
totalement (9,49) ou partiellement (9,30), compara-
tivement & ceux qui n’ont pas du tout (8,75) réglé
leur probléme a la suite de leurs démarches.

Qualité pergue Total
Résultats globaux (n=103)

Prés des trois quarts des consommateurs interrogés
(74 %) ont octroyé un score de 8 a 10 sur 10 a
I'apparence, pour une moyenne de 8,28 sur 10. Alors
que presque le quart (24 %) a plut6t alloué une note se
situant pres du point milieu de I'échelle (de 3 a 7/10).
Cette dimension de la qualité de service arrive au 10¢
rang.

Spécifions que sur cette dimension, on ne reléve aucune
différence significative entre les divers sous-groupes de
répondants ciblés.




6 Les résultats et Putilité
de l’expérience de service

Cette section s'applique a analyser les résultats et [lutilité de
I'expérience de service. Chacune de ces dimensions a été mesurée
par un énoncé présenté au tableau 20.

Les taux varient selon que I'on mesure les résultats ou l'utilité du servi-
ce. En effet, si 75 % des consommateurs accordent une forte note a
Iutilité de l'information (Dans I'ensemble, diriez-vous que linformation
obtenue vous a été utile?), ce pourcentage chute a 69 % a I'énoncé
évaluant les résultats (« Jai réglé mon probleme grace a laide de
I'Office »)!7. De méme, la moyenne passe de 8,01 pour I'utilité a 7,61
pour les résultats.

L'examen des analyses statistiques démontre que les répondants
ayant recu un formulaire de plainte s'avérent proportionnellement plus
nombreux, que ceux n’en ayant pas recu, a afficher un score élevé sur
'énoncé mesurant [utilitté « Dans l'ensemble, diriez-vous que
linformation vous a été utile » (8,86 comparativement a 7,88).

Tableau 20
Résultats et utilité de la prestation de service

Sur une échelle de 0 a 10, ou 0 signifie « tout a fait
inutile » et 10 « tout a fait utile » :

= Dans I'ensemble, diriez-vous que l'information

obtenue vous a été utile? 8,01 75 % 578

Sur une échelle de 0 a 10, ou 0 signifie que vous étes

« tout a fait en désaccord » et 10 signifie que vous étes

« tout a fait en accord », a quel point diriez-vous que vous
étes en accord avec I'énoncé suivant?

= J'ai réglé mon probléme gréce a l'aide de I'Office. 7,61 69 % 196

Résultats et utilité

17" Cet énoncé n'a été proposé qu'aux personnes ayant mentionné avoir un probléme & régler avec un commergant (Q6) et que ce
probléme avait été réglé totalement ou partiellement au moment de I'étude (Q37).




Total

Résultats globaux (n = 578)

Le tableau 21 présente les résultats détaillés
pour la dimension « utilité » (énoncé Q36).

Moyennes plus élevées parmi les répon-
dants :

e Résidant dans les autres régions (8,26
contre 7,53 pour ceux résidant a Montréal,

Laval ou Québec).

Et dont leur probléme avec un commergant
s'est réglé totalement (9,47) ou partielle-
ment (8,75), comparativement a ceux qui
n’ont pas du tout (6,15) réglé leur probléme
a la suite de leurs démarches.




A la suite de vos démarches aupres de I'Office, diriez-vous que
le probléme que vous aviez avec un commergant s’est réglé ... :
(n=404)

Totalement 30,9 %
Partiellement 17,8 %
Pas du tout 39,4 %
Je suis toujours en discussion avec le commergant 11,9 %

Total De son coté, le tableau 22 montre
(n = 406) que la trés grande majorité de
'ensemble des consommateurs
interrogés (92 %) a octroyé un
score élevé d'accord a I'énoncé
« Si I'Office récoltait des preuves
d’infractions commises par le
commergant avec qui jai eu un

probléme, je serais prét a collabo-
rer». La moyenne, quant a elle,
s'avere également fort élevée, soit
9,40 sur 10.

Spécifions que sur cette question,
on ne releve aucune différence
significative entre les divers sous-
groupes de répondants ciblés.




7/ Les consequences de
la satisfaction ou de
P’insatisfaction

La satisfaction et Iinsatisfaction™® découlant d'une expérience de servi-
ce peuvent avoir des effets sur la maniére dont les consommateurs
percoivent une organisation et sur leurs comportements ou attitudes
dans le cadre de I'expérience de service. Cette section aborde ces ef-
fets de la satisfaction. Plus précisément, elle a pour objectif de présen-
ter les résultats sur les comportements et attitudes consécutifs a
I'expérience de service.

Au total, 7 % des consommateurs interrogés affirment qu’a la suite de
leurs démarches, ils ont parlé de fagon négative de I'Office aux gens
de leur entourage (graphique 6). La méme proportion de répondants
déclare quelle a eu envie de se plaindre du service recu de I'Office
(graphique 7). Ajoutons que 3 % des répondants ont a la fois parlé de
facon négative ET ont eu envie de se plaindre du service qu'ils ont regu
de I'Office.

Les analyses statistiques confirment la relation entre la satisfaction
globale des consommateurs et le fait d’avoir parlé de fagon négative de
I'Office aux gens de leur entourage ou d’avoir eu envie de se plaindre
du service regu. Ainsi, le taux de satisfaction globale chez les
consommateurs qui ont parlé de fagcon négative de 'Office se situe a
3,44 comparativement a 8,57, alors que celui des consommateurs qui
ont eu envie de se plaindre s’éleve a 3,79 sur 10, comparativement a
8,55 sur 10 chez ceux qui n‘ont pas eu envie de se plaindre.

18 | e texte de cette section s'est inspiré de I'Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs &
I'égard du service de renseignements et de soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007. Seuls les résultats
ont été changés.




Les conséquences de la satisfaction ou de l’insatisfaction

Graphique 6

Répartition des répondants selon qu’a la suite de leurs démarches, ils
ont parlé ou non de fagon négative de I'Office aux gens de leur
entourage

(n=1602)

Oui
6,8%

=

Non /
93,2%

Graphique 7
Répartition des répondants selon qu’ils ont eu ou non envie de se
plaindre du service qu’ils ont regu de I'Office

(n = 602)
Qui
6.8%
Non /
03,2%




Conclusion

En conclusionlg, les résultats a cette enquéte visant a évaluer la quali-
té de service et la satisfaction des consommateurs a I'égard du service
téléphonique de I'Office révelent que le niveau de satisfaction est éle-
vé. En effet, 74 % des consommateurs ont attribué un score de satis-
faction globale de 8 a 10/10, pour une moyenne de 8,24/10 (voir le ta-
bleau 23 qui résume 'ensemble des taux obtenus pour cette étude).

Sur le plan de la qualité, les dix dimensions récoltent une proportion de
scores de 8 & 10 sur 10 de 86 % (moyenne de 9,08/10), ce qui est tres
positif. La justice, le respect et la confidentialité ressortent comme les
grandes gagnantes sur le plan de la qualité percue. A l'opposé, la sim-
plicité des démarches, 'empressement et 'apparence ferment la mar-
che.

Les répondants ont accordé, dans I'ensemble, une moyenne de 8,01
sur 10 a [l'utilité du service, pour un total de 75 % de scores de 8 a 10
sur 10.

Il'y a une relation statistiquement significative entre la satisfaction glo-
bale des consommateurs et leurs attitudes (parlé négativement de
I'Office et envie de se plaindre).

Les dimensions « fiabilité », « empathie » et « empressement » doivent
étre considérées comme des pistes d’amélioration par I'Office. Pour
leur part, les dimensions « respect » et « clarté du langage » devraient
étre considérées par I'Office comme des atouts a conserver.

19 Le texte en italique s'est inspiré de I'Etude sur la qualité de la prestation de services et la satisfaction des consommateurs &
I'égard du service de renseignements et de soutien et de traitement des plaintes, Léger Marketing, juin 2007. Seuls les résultats
ont été changés.




Conclusion

Enfin, plusieurs comparaisons de moyenne ont été effectuées. Un élé-
ment se distingue par son impact sur la satisfaction de onze des douze
dimensions mesurées. |l s'agit du degré de résolution des problémes
(totalement, partiellement ou pas du tout) a la suite des démarches des
répondants aupreés de 'Office.

Tableau 23
Moyennes et scores de la satisfaction globale, de la qualité pergue par
dimension et de I'utilité

Satisfaction globale a I'égard du
service (Q40,gQ41, Q42) : 2 4% Al
Justice (Q29, Q30, Q31) 9,31 91 % 549
Respect (Q17, Q18, Q19) 9,28 90 % 588
Confidentialité (Q32, Q33, Q34) 9,20 90 % 474
Clarté du langage (Q15) 8,85 88 % 580
Fiabilité (Q26, Q27, Q28) 8,70 80 % 480
Empathie (Q20, Q21, Q22) 8,64 80 % 550
Accessibilité (Q11, Q12) 8,45 74 % 578
Simplicité des démarches (Q13, Q14) 8,41 72 % 566
Empressement (Q23, Q24, Q25) 8,41 74 % 568
Apparence (Q35) 8,28 74 % 103
Total des dimensions | 9,08 86 % 355
Perception de I'utilité du service 801 75% 578
(Q36) !
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ANNEXE 1
Compléments aux
aspects méthodologiques
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CONSIGNE DE PRESENTATION
PROJET : « OPC2010 »

Bonjour / Bonsoir, Monsieur, Madame,

J'aimerais parler a la personne dans votre foyer qui a contacté I'Office de la protection du
consommateur dans la semaine du [...] s'il vous plait.

Bonjour / Bonsoir, Monsieur, Madame.
Je m'appelle [...] de la firme de recherche Echo.

Votre numéro de téléphone nous a été transmis par I'Office de la protection du consommateur afin
d’effectuer une étude visant a améliorer la qualité de ses services.

J'aurais quelques questions a vous poser a ce sujet.
Le tout devrait prendre une dizaine de minutes.

D'abord, je voudrais confirmer que vous avez bien communiqué par téléphone avec un agent de |'Offi-
ce le [date exacte].

- OUI : ---> CONTINUER L'ENTREVUE
- NON : ---> Mettre dans le code : « Non éligible » : n'a pas communiqué avec |'Office pour formuler une
plainte, obtenir des renseignements ou une indemnisation) --->*** REMERCIER ET TERMINER ***

Avant de commencer, j'aimerais vous dire que ce sondage est réalisé dans le respect de la protection
des renseignements personnels et que votre participation est demandée sur une base volontaire. Il se
pourrait que des personnes diment autorisées écoutent notre conversation pour des fins de contréle
de qualité. Sachez également que nous effectuerons un tirage au sort de 10 abonnements d’un an a
la revue Protégez-Vous parmi tous les répondants au sondage.

Pouvons-nous commencer maintenant?

S| LE REPONDANT VOUS LE DEMANDE :

Bureau de la qualité des services de I'Office de Protection du Consommateur

Mme Yolande Coté : Poste 2219

*Montréal* ---> 514 253-6556
*Québec* ---> 418 643-1484
*Trois-Rivieres* ---> 819 371-6400
*Saguenay* --> 418 695-8427
*Gatineau® ---> 819 772-3016
*Sherbrooke* ---> 819 820-3694
*Saint-Jérome* --->450 569-7585
*Ailleurs au Québec* --->1 888 OPC-ALLO (1 888 672-2556)




Etude de satisfaction des utilisateurs des services téléphoniques de I’Office

Distribution des appels téléphoniques

Le 4 mars 2010 15 2,5
Le 10 mars 2010 29 4.8
Le 11 mars 2010 73 12,1
Le 12 mars 2010 25 42
Le 13 mars 2010 70 11,6
Le 14 mars 2010 16 2,7
Le 15 mars 2010 64 10,6
Le 16 mars 2010 73 12,1
Le 17 mars 2010 93 15,4
Le 18 mars 2010 31 51
Le 19 mars 2010 23 3,8
Le 20 mars 2010 50 8,3
Le 21 mars 2010 18 3,0
Le 22 mars 2010 22 3,7
Total 602 100 %
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ANNEXE 2
Analyses statistiques




e | e | e | v | v | v |

AQ40 Maintenant, O signifie que

vous étes « tout a fait

insatisfait(e) » et 10 « tout a fait

satisfait(e) ». Dites-moi, dans

I'ensemble, a quel point vous

avez été satisfait(e) DU

SERVICE ?

AQ41 Le service répond a mes

besoins personnels. 8,9
AQ42 Dans l'ensemble, j'ai

trouvé I'expérience de service
agréable.

AQ40 Maintenant, O signifie que
vous étes « tout a fait
insatisfait(e) » et 10 « tout a fait
satisfait(e) ». Dites-moi, dans

I'ensemble, a quel point vous
avez été satisfait(e) DU
SERVICE ?

AQ42 Dans I'ensemble, j'ai
trouvé I'expérience de service
agréable.




AQ15 L'information obtenue était facile a comprendre.

AQ16 Le vocabulaire utilisé dans la documentation qui m’a été transmise était facile a
comprendre.

AQ17 Les employés ont été polis avec moi.
AQ18 Les agents m’ont traité avec dignité.

AQ24 Onm' ndu un servi i

AQ28 J'ai trouvé que les agents avec qui j'ai fait affaire avaient les connaissances
nécessaires pour répondre a mes questions.

fiabilité
AQ31 ¢ traité sans discriminati

AQ33 Je suis persuadé que les renseignements personnels que j'ai donnés a I'Office sont
traités de maniere confidentielle.

AQ34 Je suis persuadé que I'Office utilise les renseignements personnels que je lui ai
donnés uniquement dans le but prévu.

confidentialité

AQ39 Si I'Office récoltait des preuves d’infractions commises par le commercant avec qui
j'ai eu un probléme, je serais prét[e] a collaborer.

total_dimensions




r un formulaire de
plainte?
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AQ11 J'ai trouvé facile de joindre un agent du service téléphonique.
AQ12 J'ai pu accéder au service par le moyen de mon choix.
accessibilité

AQ13 Les démarches pour obtenir le service étaient faciles a effectuer.
AQ14 Le nombre d'étapes pour obtenir le service était raisonnable.
simplicité
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AQ16 Le vocabulaire utilisé dans la documentation qui m’a été transmise était facile a comprendre.

AQ28 Jai trouvé que les agents avec qui j'ai fait affaire avaient les connaissances nécessaires pour répondre a
mes questions.

AQ33 Je suis persuadé que les renseignements personnels que j'ai donnés a I'Office sont traités de maniére
confidentielle.

AQ34 Je suis persuadé que I'Office utilise les renseignements personnels que je lui ai donnés uniquement dans
le but prévu.

confidentialité

AQ35 Les documents et dépl S associés au service sont attr S.

AQ23 Les employés étaient disposés a m'aider.

AQ36 Dans 'TENSEMBLE, diriez-vous que I'information obtenue vous a été utile?

. PO

AQ38 J'ai réglé mon probleme grace a 'aide de I'Office.

AQ39 Si I'Office récoltait des preuves d’infractions commises le commercant avec q i eu un probléme, je
serais prét[e] a collaborer.

total_dimensions
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AQ36 Dans 'lENSEMBLE,
diriez-vous que l'information
obtenue vous a été utile?

(constante)

4 -M-_-

AQ36 Dans 'TENSEMBLE,
diriez-vous que I'ln'forr_natlon 385 | 13,221 ' 488 | 2,049
obtenue vous a été utile?

Béta Corrélation Tolérance
Modele dans Signification partielle Tolérance | VIF minimale
AQ36 Dans TENSEMBLE, diriez-vous que
2
'information obtenue vous a été utile? 385(a) | 13,221 488 | 2,049

Index de
Valeur propre conditionnement Proportions de la variance

AQ36 Dans
'ENSEMBLE,
diriez-vous que
l'information
obtenue vous a
constante total_dimensions été utile?

_ 1 987 1,000 —
[ 013] 12344 99|
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Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode

1
Pas a pas
(critere:
Probabilité de
F pour
empathie introduire <=
,050,
Probabilité de
F pour éliminer
>=,100).

Pas a pas
(critere:
Probabilité de
F pour
introduire <=
,050,
Probabilité de
F pour éliminer
>=,100).

Pas a pas

(critere:

Probabilité de

F pour

simplicité introduire <=
,050,

Probabilité de

F pour éliminer

>=,100).

Pas a pas

(critere:

Probabilité de

F pour

fiabilité introduire <=
,050,

Probabilité de

F pour éliminer

>=,100).

Pas a pas
(critere:
Probabilité de
F pour
introduire <=
,050,
Probabilité de
F pour éliminer
>=,100).




Erreur standard de

Sté timation F

1,03240
1,02686

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur standard Béta

(constante) 673 ,328
empathie ,036

simplicité
fiabilité
clarté

(constante)
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empressemen
simplicité
fiabilité

clarté

(constante)
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Proportions de la variance
Modele Dlmensmn Valeur propre | Index de conditionnement | (constante) | empathie | empressement | simplicité | fiabilité | clarté

| see2| a0 o] e [ [ ]|
—-a-a—---

-_--ﬂ_---
I N 7 Y ) ) N

__-ﬂ--ﬂ-ﬂﬂ



Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse & votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de

produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question Représentations, pratiques,
concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché
? Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet
Profil du commercant
Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Menaces, harcélement
Autres
Garantie

rreur de facturatio
d’exactitude des prix

m
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou & votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? | Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000$ a 59 999%

avant impots et y compris les de 60 0003 & 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 &4 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

ant s’est réglé...
Sexe du répondant
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accessibilité

- Pourcentage de
Médiane réponses
Avant d’appeler & I'Office, avez-vous [ 9,00] 578
fente, OUIOUNON, de ower oy | o0
réponse & votre question en
Votre appel concernait quel type de 843|  900]
produits ou services? 807] _ 0.00]

835]  9,00]
8,65

5
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w
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w
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8,59
8,40
Quel était le sujet de votre question | Représentations, pratiques,
concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché
? Probléme de dépbt, de livraison de
bien ou servicet
Profil du commercant
Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Menaces, harcélement
Autres
Garantie
Erreur de facturation, d’'affichage,
‘exactitude des
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000$ a 59 999%

avant imp6ts et y compris les de 60 000$ & 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

Sexe du répondant Masculin
Féminin

8,28
8,54
8,26
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8,51
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?
ez-vous?

votre
occupation ? Est-ce que... ?
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est réglé

yennes de colonne®

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie
Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Mtl. Laval Québec

Travailleurs

Autres

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout

Masculin

satisfaction_globale accessibilité

—
=z

Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de signification 0.05.
Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité dont la moyenne est la plus élevée.
a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le plus interne, a
I'aide de la correction Bonferroni.
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?
Votre appel concernait quel type de | Automobiles
produits ou services? Habitation
Meubles électroménagers
Biens et services
Services financiers
Autres sujets
Quel était le sujet de votre question Représentations, pratiques,
concernant ce produit ou ce service | publicité p i é
? Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet
Profil du commercant 8,72 0

Ne sait pas/Ne répond pas 833  9,00]
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Modalités d'échange, de 8,18
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Autres

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

!

o

: 9,50

8,21
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8,49
8,73
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000%$ a 59 999%

avant impots et y compris les de 60 000$ a 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

commergant s’est réglé...

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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clarté

Médiane réponses
1
1

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous 8,85 10,00
tenté, OUI ou NON, de trouver 8,73 10,00

réponse & votre question en 595 - 0
consutantson site meernerz [N | | 100
Votre appel concernait quel type de | Automobiles 8,82

Q
)

w
©

produits ou services? 8,26
8,84
8,86
9,11
8,93
Quel était le sujet de votre question | Représentations, pratiques, 8,47

concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché

? Probléme de dépbt, de livraison de
10,00

[ [
urlw w
ol ®

bien ou servicet
Profil du commercant 9,44
Ne sait pas/Ne répond pas 8,45 10,00

Modalités d'échange, de 8,79 10,00
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement 9,25 10,00

o

Autres 8,84 10,00

Garantie 8,93 10,00

Erreur de facturation, d’affichage, 8,82 10,00

‘exactitude des
8,8 10,00

8,73 10,00

8,53 10,00
9,02 10,00
8,99 10,00
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs
occupation ? Est-ce que... ? Autres
Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins
scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

[y
[(=}

N
©

8,70 10,00
8,99 10,00

8,95 10,00

8 10,00
Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999$ 8
revenu annuel de votre ménage de 40 000$ & 59 999% 8 10,00
8 i

avant imp0ts et y compris les de 60 000$ & 79 999% , 10,00
revenus de toutes provenances et Plus de 80 000% 10.00

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?

votre
occupation ? Est-ce que
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est régl

Sexe du répondan

araisons des moyennes de colon

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Non

Travailleurs

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout

Masculin
Féminin

simplicité clarté
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Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de
signification 0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité dont la

moyenne est la plus élevée.

a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le plus
interne, a l'aide de la correction Bonferroni.
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produits ou services?

Automobiles
Habitation

Meubles électromén.
Biens et services
Services financiers
Autres sujets
Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Menaces,
Autres
Garantie
Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

agers

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

=
o o

(&) o

9,24

9,6
8,7
9,03

harcelement 9,77
9,34

9,33

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous?

Quel énoncé décrit le mieux votre
occupation ? Est-ce que... ?

Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Mtl. Laval Québec
Autres régions
Travailleurs

Autres

Secondaire ou moins
Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Moins de 39 999$

de 40 000% a 59 999%
de 60 000$ a 79 999%
Plus de 80 000$

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et
de tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?
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de 18 a 34

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus
Totalement
Partiellement
Pas du tout
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A la suite de vos démarches auprés
de I'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est réglé...

Sexe du répondant
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empathie

Pourcentage de
Médiane réponses

Avant d’appeler & I'Office, avez-vous 8,64

fenté, OUIouNON, detower  [ow | sar[ oss| —ous]

consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de

produits ou services?
3

Quel était le sujet de votre question | Représentations, pratiques, -

concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché

? Probléme de dépbt, de livraison de 7

bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond pas

Modalités d'échange, de

remboursement, annulation de

contrat

Menaces, harcélement

Autres

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
‘exactitude des
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000$ a 59 999%

avant imp6ts et y compris les de 60 000$ & 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?

votre
occupation ? Est-ce que
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est régl

Sexe du répondan

Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de

araisons des moyennes de colon

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Non

Travailleurs

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout

Masculin
Féminin
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signification 0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité dont la

moyenne est la plus élevée.

a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le plus
interne, a l'aide de la correction Bonferroni.
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?
Votre appel concernait quel type de | Automobiles
produits ou services? Habitation
Meubles électroménagers
Biens et services
Services financiers
Autres sujets
Quel était le sujet de votre question Représentations, pratiques,
concernant ce produit ou ce service | publicité p i é
? Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet
Profil du commercant
Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Menaces, harcélement
Autres
Garantie
Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000%$ a 59 999%

avant impots et y compris les de 60 000$ a 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

commergant s’est réglé...

Sexe du répondant Masculin
Féminin

NN =
~N|O|N|©

| 81]
| 144]
| 127
| 133]
| 45]
| 123
| 47
| 194]
| 372
| 293
| 272
| 200]

N
N

I 2l
N N ©

e
N IN)

o
~ (2]
J

N

0 | o0
»lw
oo




fiabilité

o
o
S
(=]
[]
3
=
QD
[)
Q
)

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse & votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de | Automobiles

produits ou services?

Quel était le sujet de votre question | Représentations, pratiques,
concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché
? Probléme de dépbt, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Autres

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des

Rt
©
©

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000$ a 59 999%

avant imp6ts et y compris les de 60 000$ & 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?

votre
occupation ? Est-ce que
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est régl

Sexe du répondan

des moyennes de colonne®

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Non

Travailleurs

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout

Masculin
Féminin

empressement
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Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de signification
0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité dont la moyenne est la

plus élevée.

a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le plus interne,

a l'aide de la correction Bonferroni.




9,31
9,31
9,31

9,34
8,93
9,24
9,30
9,42
9,42
9,17

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produits ou services?

Automobiles
Habitation

Meubles électromén.
Biens et services
Services financiers
Autres sujets
Représentations, pratiques,
D P e
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Menaces,
Autres
Garantie
Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

agers
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concernant ce produit ou ce service
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9,30

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous?

Quel énoncé décrit le mieux votre
occupation ? Est-ce que... ?

Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

9,34
9,18

Mtl. Laval Québec
Autres régions
Travailleurs

Autres

Secondaire ou moins
Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Moins de 39 999$

de 40 000% a 59 999%
de 60 000$ a 79 999%
Plus de 80 000$
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Dans quelle catégorie se situe le 2
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et
de tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

de 18 a 34

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus
Totalement
Partiellement
Pas du tout

A la suite de vos démarches auprés
de I'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est réglé...

Sexe du répondant
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confidentialité
Médiane réponses
Avant d’appeler a I'Office, avez-vous 9,20 10,00
tenté, OUIouNON, detiower  [o | 014 1000
réponse & votre question en 924 10.00
Votre appel concernait quel type de | Automobiles
produits ou services? Habitation 889  9,00]

Q
)

N
!!

9,22
9,32
9,36
915
Quel était le sujet de votre question | Représentations, pratiques, 9,33

concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché

? Probléme de dépbt, de livraison de
0

bien ou servicet

Profil du commercant
9

Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de

contrat
10,00

Menaces, harcélement
9 10,00

Autres 2
9,22 10,00
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[ Menaces, harcelement | 3
(Aures 00000 | @ 919]
[Garantie | 5

5
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Erreur de facturation, d’affichage,
‘exactitude des

9
En terminant, j'ai quelques questions 9
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000$ a 59 999%

avant impots et y compris les de 60 0003 & 79 999%
revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$
de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement 9,30 10,00
probléme que vous aviez avec un Pas du tout 9,33

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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Comparaisons des moyennes de colonne®

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?

votre
occupation ? Est-ce que
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est régl

Sexe du répondan

Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de signification
0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité dont la moyenne est la

plus élevée.

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Non

Travailleurs

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout
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Féminin

justice confidentialité
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a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le plus
interne, a l'aide de la correction Bonferroni.




Pourcentage de
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?
Votre appel concernait quel type de | Automobiles
produits ou services? Habitation
Meubles électroménagers
Biens et services
Services financiers
Autres sujets 8,3
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000%$ a 59 999%

avant impots et y compris les de 60 000$ a 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

commergant s’est réglé...

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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Pourcentage de
M ne réponses
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
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concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché
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bien ou servicet
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Profil du commercant
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Ne sait pas/Ne répond pas ,

Menaces, harcélement 9,2 10,00

Autres 7,5
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous? Mtl. Laval Québec
Autres régions

Quel énoncé décrit le mieux votre Travailleurs

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999%

revenu annuel de votre ménage de 40 000$ a 59 999%

avant imp6ts et y compris les de 60 000$ & 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000$

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

Sexe du répondant Masculin
Féminin
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Comparaisons des moyennes de colonne®

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?

votre
occupation ? Est-ce que
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est régl

Sexe du répondan

Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de
signification 0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité dont la

moyenne est la plus élevée.

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Non

Travailleurs

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout
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apparence util_resu
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a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le plus
interne, a l'aide de la correction Bonferroni.




Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produits ou services?

Automobiles
Habitation

Meubles électromén.
Biens et services
Services financiers
Autres sujets
Représentations, pratiques,
D P e
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Menaces,
Autres
Garantie
Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

agers

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?
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En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?

Dans quelle région habitez-vous?

Quel énoncé décrit le mieux votre
occupation ? Est-ce que... ?

Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Mtl. Laval Québec
Autres régions
Travailleurs

Autres

Secondaire ou moins
Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Moins de 39 999$

de 40 000% a 59 999%
de 60 000$ a 79 999%
Plus de 80 000$

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et
de tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

de 18 a 34

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus
Totalement
Partiellement
Pas du tout

A la suite de vos démarches auprés
de I'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est réglé...

Sexe du répondant
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Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse a votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou & votre travail ?

votre
occupation ? Est-ce que
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est régl

Sexe du répondan

yennes de colonne®

Oui

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond

Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Non

Travailleurs

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000$ & 59 999%

de 60 000$ a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout

Masculin
Féminin

total_dimensions

El

ii

Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de
signification 0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité

dont la moyenne est la plus élevée.

a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le
plus interne, a l'aide de la correction Bonferroni.




Si I'Office récoltait des preuves d'infracti commises par le
commergant avec qui j'ai eu un probléme, je serais préte] a

collaborer.
I P
Médiane réponses
Avant d'appeler & I'Office, avez-vous | 940]  1000]  406]
fente, OUIOUNON. detrower  [ow | oz 1000] im9]
réponse a votre question en _ 934 10.00 17
consultant son site Internet? ’ !
Votre appel concernait quel type de 9,29 10,00
produits ou services? 8,92 10,00
9,45 10,00
9,37 10,00
948 10,00
[ Autressujets | 10,00

Quel était le sujet de votre question Représentations, pratiques, 10,00
concernant ce produit ou ce service | publicités trompeuses/Vice caché

?
bien ou servicet
Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat
Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

En terminant, j'ai quelques questions

[oui |
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a
Internet a votre domicile ou a votre
travail ?
Quel énoncé décrit le mieux votre

occupation ? Est-ce que... ? Autres

Quel est le plus haut niveau de Secondaire ou moins

scolarité que vous avez complété ? | Cégep (y compris la formation
technique
Universitaire

Dans quelle catégorie se situe le Moins de 39 999$%

revenu annuel de votre ménage de 40 000%$ a 59 999%

avant imp6ts et y compris les de 60 000$ a 79 999%

revenus de toutes provenances et Plus de 80 000%

de tous les membres du ménage ?

Dans quel groupe d'age vous situez- | de 18 a 34

vous ? Est-ce...? de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans
65 ou plus

A la suite de vos démarches auprés | Totalement

de I'Office, diriez-vous que le Partiellement

probléme que vous aviez avec un Pas du tout

commergant s’est régl

Sexe du répond Masculin
Féminin
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Comparaisons des moyennes de colonne®

Avant d’appeler a I'Office, avez-vous
tenté, OUI ou NON, de trouver
réponse & votre question en
consultant son site Internet?

Votre appel concernait quel type de
produlits ou services?

Quel était le sujet de votre question
concernant ce produit ou ce service
?

En terminant, j'ai quelques questions
d'ordre statistique a vous poser afin
de nous aider a classifier les
données. Avez-vous acces a Internet
a votre domicile ou a votre travail ?

Dans quelle région habitez-vous?

Quel cé décrit le votre

occupation ? Est-ce que... ?
Quel est le plus haut niveau de
scolarité que vous avez complété ?

Dans quelle catégorie se situe le
revenu annuel de votre ménage
avant impdts et y compris les
revenus de toutes provenances et de
tous les membres du ménage ?
Dans quel groupe d'age vous situez-
vous ? Est-ce...?

A la suite de vos démarches auprés
de 'Office, diriez-vous que le
probléme que vous aviez avec un
commergant s’est réglé...

Sexe du répondant

Automobiles

Habitation

Meubles électroménagers

Biens et services

Services financiers

Autres sujets

Représentations, pratiques,
publicités trompeuses/Vice caché
Probléeme de dép6t, de livraison de
bien ou servicet

Profil du commercant

Ne sait pas/Ne répond pas
Modalités d'échange, de
remboursement, annulation de
contrat

Menaces, harcélement

Autres

Garantie

Erreur de facturation, d’affichage,
d’exactitude des prix

Oui

Mtl. Laval Québec

Secondaire ou moins

Cégep (y compris la formation
technique

Universitaire

Moins de 39 999%

de 40 000% a 59 999%

de 60 000% a 79 999%

Plus de 80 000$

de 18 234

de 35 a 44 ans
de 45 a 54 ans
de 55 a 64 ans

Totalement
Partiellement
Pas du tout

Masculin
Féminin

Si I'Office récoltait
des preuves
d’infractions

commises par le
commergant avec
qui j’ai eu un
probléme, je serais
D

i

~
Z

S
@
@
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Les résultats sont basés sur des tests a deux phases, en supposant des variances égales, avec le seuil de
signification 0.05. Pour chaque paire significative, la clé de la modalité la plus petite apparait sous la modalité

dont la moyenne est la plus élevée.

a. Les tests sont ajustés pour toutes les comparaisons par paire au sein d'une ligne de chaque sous-tableau le
plus interne, a l'aide de la correction Bonferroni.
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ANNEXE 3
Questionnaire
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QUESTIONNAIRE

QDATE_HEURE

1-> AQDATE_HEURE; C50 L4 CAD......ceiiiuieieieeeie et ettt ettt etestestesteevesteassesaessessesaassessesnssssensessessessenns 1
QDATE

1 -> AQDATE; C50 LA CAD....ocueeeeieieteite ettt ettt ete s teetesteeteere et esaestasbesteabesseessessesatesaaabesaeassessensessessenteses 1
PRESTRATE

1=1371,2=464,3=400,4=0,

SEIMAINE U 2 MBS ... veeiveieiteeeeteeeeteeeeterssseseesessssessasessssessasesesssssassssssessasssssssssasssssssssasssssssssasssesssssassssssssssessne 1
SEMAINE TU 8 IMAIS ... iuvviie ittt e e it ie e ettt e e ettt e e s ebeeesesbbeeesassaeessabaeesaasbaeesassaesesabaeeeasbasesenbesssssnbeassssbaeesansassessrnes 2
SEMAINE TU 15 MIAIS c...evviiiiittei it eee e ettt e e ettt e e s ebeeeseebbeeesaseeeessabaeeseasbaeesasssesesssseeeaasbesesassesssssssaessssbaeesanbansesassnns 3
SEMAINE U 22 IMNATS c.uvviieieeeeieeiteeeseetteeesaesessssaseeasssssesesasessssasssesssssssesassssssasssssssssesessnssssssssssssssssssesssssssessssees 4
TESTQUOTASO

CALC($PRESTRATE,"TESTQUOTAS")

TESTQUOTAS

1=>315 2=>464 3=>200 4=>0 COMPLET =>SEXE SAUT =>QTP

SEMAINE TU 2 MNAIS 1eeiivviieieteieeeiteie e ettt e e s eeeeessbeeesassseeesassesesssbesas st seessasssesesssasesassbasesansesssssnsasssssbanesansesssssssens 1
SEMAINE TU 8 IMAIS ..c.iuvviieieteii e cteie e ettt e e ettt e e sbeeesestbeeesassaeessabeeesaasbeeesassaesesabeeeeassbasesansesssssnbeessssbaeesansaasessnsnns 2
SEMAINE TU 15 MAIS c..uviiiiieieeie et eie ettt e e ettt e e sebeeeeeebbeeesaseeeessabaeeeeasbaeesasssesesssaeeeaesbasesansessssssaaessssbaeesansassesassnns 3
SEMAINE U 22 MATS .....vviieiiteiieeiteie e e ettt e s eteeessbaeesassteeesassessssssasesaassesesasssesssassseesassesesansesssssnsasssssbanesasessessssens 4
CODELANG

Langue du répondant

2 Lo TSP PP PP PSPPI 1
1 TSSO PP PP P SR 2
N U 1= 3
Q1

Avant d’appeler a I’Office, avez-vous tenté, OUI ou NON, de trouver réponse a votre question en consultant
son site Internet?

L TSP PSPPSR 1
N0 PP P PP PP 2
Q2

Si... (Q1=1)
Pourquoi avez-vous appelé a I’Office aprés avoir visité son site Internet?
Appel obligatoire pour déposer une plainte écrite par Formulaire...........cooeveieieiiiieneise e 1 P
N’a trouvé aucune information relative & SON ProbIEME .........ccveiiiiiiriiiiiii i 2 P
A trouvé une information incompléte relativement & Son ProbIEME ..........cccooeieiiiiniinieneise e 3 P
Pas compris/mal compris I’information trouVEe SUr 1€ SIte .........ccoieieiiiiiiiiii e 4 P
Etait allé y chercher les coordonnées téléphoniques de POFFICE .........c.uevvrvererecreeieecieiecie e 5 P
Autre : précisez -> AQ2; C80 L1 CBO .....eveuiiieieriiieiieieitesierestestesestestesessessesessessesessessasessessesessessasessessassasessens 98 P
INE SAIL PAS / N FEPONU PAS .. .vvvereterieresteieeresteseeseatestesesseseeseasesaesessesseseasessesessessesessesseseasessessasessesensessesessessesens 99 P
N'a pas trouVe 1a réPONSE @ SA QUESTION ... .c.vivevereeuerierestesiereatestesesseseeseaseseesessessesessessesessesseseasessesensesseseesessesens 6
Voulait une confirmation verbale de I'information troUVEE ..............cooiiiiiiiiiiiicee e 7
Voulait plus d'information/apProfOnair...........oiceieieeie ittt e 8
Préférait Parler & QUEIGU'UN .....c.oiuiiiiie bbbttt sb ettt nbe e s 9
AAULTES ...ttt ettt e e et ek AR AR R eSS R SR £ AR AR e e R e SR e ARt R et AR e ARe e ARe e Rt e n e n e e et nreenreen 10

W 1
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Q3

Votre appel concernait quel type de produits ou services?

Achat 0U 10CALION A8 VENICUIE .. .c.iiviieiiiteiteiete sttt ettt sttt et tesbe st eresbesbeseebessesaabe st esaabessanesbesnaneabesens 1 P
Achat appareil chauffage / thermopompe / climatiSation............ccivereieiiiiiieeieeecese e nnea 2 P
Achat électroménager / meubles / BIECIIONIGUE .........ccvecveiueieieeieieesiesese e s ee e e e sre e sresresseenseeesnenaesnens 3 P
Achat produits alimentaires / ProduitsS MENAGETS .......cc.eiveieieieeieeieerieseseesteseeeeeessessessessessessesseessessessessessens 4 P
REPAration A8 VENICUIE........c..eiiiiieie ettt st st et e et e tesae et e aseensesae e etesseabesneaneeneenseseennenres 5 P
Réparation d'électroménagers / meubles / lECIrONIGUE ..........cceieeeeieiiiie e ce e e et sre e e e sre e 6 P
Services de tEIEPNONIE CRITUIAINE ..........cveieeeie ettt e saeste s e esa e e eseaesaeatesneeneenenaneennens 7 P
Services Internet et cablodistribution/téléphonie résidentielle/satellite .............cocooiiiiirniiiniiiiiciee 8 P
SErViCeS A€ TOUMISIME BT VOYAGES .....vververeerirsiseetinteseaststessestssessestssessestaseasestaseasessaseabestaseabessaseabe s eseabeseneabennns 9 P
Services de rénovation, d’entretien NabItation ..........ciuveiireeiiiieiiee e eiee e e e sre e be e sbee s beesbeeebeeereeanres 10 P
Autre : précisez -> AQ3; CBO L1 80 ....c.eviuiueiieriririiieisieiesestetestseetesestabestssesesessesessssssesessesessssssesessesessssesens 98 P
(o 1 [ TP PP 97 P
NE SAIL PAS / INE FEPONM PAS ... vveteeereiteseeteateseeseatesteseateseeseabeseeseebesseseabesseseebeseeseabesseseabesbeseabesaeseabesaeneabenneseas 99 P
SEIVICES TINANCIEIS/BANGUES. ... .eiveeiieeiteeite it it e ettt eteesteeste e e esaessaesteesseesseaseanseasseassenssestaesseesseanaesseesnaesneenseanes 11
COUPS/ADONNEIMENTS ...tttk ettt sttt ebe st et e sb e ebesbe bt e s e as e s e ee e ke eb e eb e e b e e ns e b e eb e b e ebeeb e ebeanteneennenbe e 12
AQENCES U FECOUVIEIMENT .....veiuteitriiteeeteeteesteestesssesseesseesseesseasseasseasseassesssesseesseassesssessesssesssessssensennsenssessenssanns 13
AACRAES IVEFS ...ttt bkttt bbbt bt at e s et et £a e b e ARt e b £ ek £ e R b e ke eb e bt nb e eb e e bt en b e e e nbenbenne s 14
SEIVICES GIVEIS ...ttt etttk ekttt etttk bkt ht e s e e e e 4Rt e bt 4 H 24kt e s e e e ke AR e e b e e H £ ek ke s e e e e b eb e ek e eb e en e e e e b e nbenne s 15

D =] PSS 16
Q4

Quel était le sujet de votre question concernant ce produit ou ce service?

Garantie (ex : Je voulais savoir s’il était normal que ma voiture/ma télévision/ma laveuse brise

apres si peu de temps, si ¢’était COUVETt PAr UNE ZATANTIC) ....c.vevrerrerrieeerierreriiareseasieeessessesnesressesseeeesnessesnens 1 P
Représentations/pratiques/publicité trompeuses (ex. : Le commergant m’avait dit que mon forfait

de téléphone ne cotterait que 30 dollars par mois alors que c’est beaucoup plus. Il y avait plusieurs

L £ S0z (o] 011 TSRS 2 P

Modalités échange/remboursement/annulation de contrat (ex : Je veux annuler mon contrat de

téléphone cellulaire et le fournisseur veut me faire payer des frais d’annulation tres €leves) ...........cc.ceeuees 3 P

Vice caché (ex : Un commergant m’a vendu une voiture, mais ne m’avait pas dit que la transmission

était completement finie d&S 18 UEPAIT) ........ooviiiiiiiiiie bbb 4 P

Probléme d’acompte, dépot (ex. : Le commercant a-t-il le droit de me demander un dépét de 50 % pour

1aChat € MA PISCITIE?) .e.veeueeueiureriaristeiieeteet et st skt ese st e et sae e b s bt es e e se e s et e en e e R e e b e ehe e e et e bt an e ab e ebeebeeseenennenne s 5 P

Profil du commercant (nombre et nature des plaintes sur un commercant) (ex : je Veux savoir si

I’Office a eu beaucoup de plaintes & propos de C& COMMEIGANT) .......oververierieereeiereerieseseestesreeseereeneeseeseens 6 P

Indemnisation (ex : mon agence de voyages, mon gym a fermé et je voudrais étre remboursé pour

mon voyage ou mon abonnement dont je n’ai pas pu Profiter) ......coccooereririeiiniiiieie e 7 P

Affichage, exactitude des prix (ex : Le commergant ne voulait pas me vendre le DVD au prix ou

il était étiqueté par ce qu’il disait que ce n’était pas 1e DON PriX) ......ccecveereeiviriieniiesienieiesiee e 8 P

Menaces, harcelement (ex : L’agent de recouvrement m’appelait sans cesse au travail pour me

demander de PAYEr MA AEEEE) ......eiuiiieiieieieite ettt e bkt e b ek shesbesbeeheese e b e besbeabesbeeneeneenenbesneas 9 P

Délais de livraison (ex. : Le commercant devait me livrer mes meubles avant le mois dernier, mais

je ne les ai toujours pas eus, est-ce que j’ai des recours CONre TI?) ....oevvreieereereereereereseseeeereeseeseesseseeses 10 P

Travaux/services incomplets (ex : Le commergant n’a pas respecté notre contrat, et mes travaux de

rENOVAtION SONE INCOMPIELS) .....eiviiiiiitiitet ittt b bbb bbb bt b et b e sb et e bt bbbttt ene b e nenes 11 P

Autre : précisez -> AQ4A; CBO L1 CBO ....ocueiueeueeeeieieitesteseeatesseeseeseeseessessessessesseeseessesssssessesseasessesssessessessessens 98 P

NE SAIL PAS / INE FEPONU PAS ... vveteiereiteseeteateseeseatesteseatestesesbesaeseabeseeseabesaeseebesseseabeseeseebesbeseebesaeseabesaeneabesneseas 99 P

Démarches a suivre (ex: comment faire une mise €N EMEUIE) ........evieiuerieeierieesierieestereareseesesressesessesaesens 12

FACTUTATION BITOMEE .....evevieteiteiteteetesietestesteseatesteseatesaeseebeseeseabesaesaebesaeseebeseeseebesaeseebesaeseabesaesaabesaeseabesae e abesneseas 13

INFOIMALIONS GENMEIAIES ... .. eeveiteieteite ittt ettt sttt et e reebe st e s ebeseereebe st eseabe b eseebe s eneabe s aneabesnanenbeneens 14

D} =] £ PSPPSR 15
W 2
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Q6
Est-ce que cet appel concernait, OUI ou NON, un probléme que vous aviez avec un commercant (fabricant et
détaillant) et que vous désiriez régler?

L 1
[N 0] PO 2
Q7

Lors de votre appel, est-ce que I’agent de I’Office vous a OUI ou NON ... ?

(NOTE: Comprend soit la transmission par courriel d’un code d’accés au formulaire en ligne, soit ’envoi
d’un formulaire par la poste)

...fait parvenir un formulaire de plainte

L LSOO T TP P PP PSPPI 1
0] TP PPV P RSP 2
Q8

...refeéreé vers le site Web de I’Office

L OO PP P TSP PSPPI 1
L0 PP 2
Q9

...fait parvenir par la poste des documents d’information?

L TP P SR 1
R 2
Q10

Dans I'avenir, si vous aviez a utiliser a nouveau ce service de I’Office, quel est le PRINCIPAL MOYEN que
vous préféreriez utiliser?

Lire au besoin

T (=1 1=T 0] -SSP 1

En personne en renCONTraNt UM GOEBNT ......ooiueiiureeiieeiieeiieeesieeeseeestaeesiaeesseeestaeessseesbaesssseessaeessseessaeessneesssessssens 2

T T 00T (- PSS 3

T (=Y [=ToTo o] [OOSR 4

o T 01 (] O PP P PP PPR PP 5

Autre (PRECISER) -> AQI10; C80 L1 C80 ......ouveverereeieeseveieseee et 998 P
NE SAIL PAS / INE FEPONG PAS ...t vveteeereiteseeteateseeseetesteseateseeseabeseeseabeseese ekt seeseebesaeseabesaeseabesbeseabesaeseebeseeseebesneseas 999 P
TEIEPNONIE ET INTEITIEL. ...t cteiteieete ittt b et b e e b bt b e bbbt e b b e bt e bt e bt e bt e bt e b e e e bt et n e 6

INE VEUL PIUS ULITISEE C8 SEIVICE .. etieeieiteieeiiite stttk eb et eb e et eb e bt ebesa et ebesb et ek sa et ebesae e ebennenea 7

QDIM [0,0]

Je vais lire maintenant quelques énoncés a propos du service que vous avez recu de la part de I'Office. Sur une
échelle de 0 a 10, ou 0 signifie que vous étes « tout a fait en désaccord » et 10 signifie que vous étes « tout a fait
en accord », a quel point diriez-vous que vous étes en accord avec les énonceés suivants? Les notes intermé-
diaires servent a nuancer vos réponses. Lorsque I'énoncé ne s'applique pas a votre situation, veuillez me I'in-
diquer s'il vous platt.

Q11

DIMENSION 1 : L'ACCESSIBILITE

J'ai trouvé facile de joindre un agent du service téléphonique.

Notez de 0 a 10, ou 0 signifie que vous étes « tout a fait en désaccord » et 10 signifie que vous

étes « tout a fait en accord » -> AQLL; N2.0 [0-L10]....ueueerrerueriirerieriiresieieresieseesessesasessessesessessesessessasessensens 1
INSP/INRP ..ttt h et b e b e st bt ee bt s8Rt A8 h AR A0 8 h AR E R AR e Rt ARt R e AR eR e R e enenn e 9
Q12
J’ai pu accéder au service par le moyen de mon choix.
Notez de 08 10 -> AQL2; N2.0 [0-10] ..veveereruereiuerierenterieesteseeseateseesesteseesesteseesesbesaesesbesaeseasesaesessesaesessessesens 1
INSP/INRP .ttt ettt b ettt b e et b e e bt bt s e st b e eh e bt ekt e8 e b e bt 4e e R e e b 44 R e ekt A8 e Rt e b a4 E e R e ekt AR Rt ek e nh et ek e b e ebennene s 9
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Q13
DIMENSION 2 : LA SIMPLICITE DES DEMARCHES
Les démarches pour obtenir le service étaient faciles a effectuer.

Notez de 0 a 10 -> AQL3; N2.0 [0-L0] ....vveuerereueremiiririsisieieieretesesetsesesesesesessesesesese e sesssessabebebebeseseseassssssnanans 1
INSP/NRP ..otttk h bk b st £ e E bbb b h €€ €441 £ £ 48 b b h 2R Rt E e h bbbkttt 9
Q14

Le nombre d'étapes pour obtenir le service était raisonnable.

Notez de 0 a 10 -> AQL4; N2.0 [0-107 ..eveveririereirieteirieieisieie st sieteestebe st et e sbebesesbese e sbebe e sbeseesbebesesbeseseanas 1
INSP/INRP ...tttk b et b bbb et e bR e e bkt e 44 ek 2R 24 h e b £ 442kt e b b e e e b e Rt e e b b e s e b b et e ke b e e e b ebe et 9
Q15

DIMENSION 3 : LA CLARTE DU LANGAGE
L'information obtenue était facile a comprendre.

Notez de 02 10 > AQL5; N2.0 [0-10] rvvvvveeereeeeereseeesesessseessseesseeesessssesesssesssssessssesseessssessssessssssessssseeeens 1
INSP/NRP .o oo eseeeeeseeeseeesseesses e es s s ese e st e s e e st ee e ese e seeeeen 9
Q16

Si... Q7=1.0R.Q8=1.0R.Q9=1
Le vocabulaire utilisé dans la documentation qui m’a été transmise était facile a comprendre.

Notez de 0 & 10 > AQLE; N2.0 [0-10] crrvvvvveerrereeereseeessseessesssseesseseesessssesessseessssessssssssesessssssseesssesssssssseesns 1
INSP/NRP .o vvecooooe e eeeeeeeeseeeeeeeeseeesseseeee e eeseeseee s s e e e e e s e e e s e e esee e eeeesseseenen 9
Q17

DIMENSION 4 : LE RESPECT
Les employés ont été polis avec moi.

Notez de 08 10 -> AQL7; N2.0 [0-10] ..veveerereereiueriereiterieestesieseete et ateseeseebeseesesbeseeseebesbeseabesaeseanesneseenesneseas 1
INSP/NRP ...ttt ettt bbb bt h sttt e e E bbb b b h R £ €A £ £ £ bbb h R R AL E a8 e b bbb bbb ettt et n s 9
Q18

Les agents m’ont traité avec dignité.

Notez de 0 a 10 -> AQL8; N2.0 [0-10] ....vveureremereriieriririeteteieteseeststsesesesestsbetese et e e sesssbebebebeseseseassessssanans 1
INISP/NRP ...ttt ettt b bbbttt et h bbb b b e R A€ 44424 £ 4 £ 48 b e b E e R R LR £ £ £ e £ e b bbb bbbttt en e 9
Q19

On m'a traité avec respect.

Notez de 08 10 -> AQL; N2.0 [0-L0] ..veveiueriereiueriereeterieeetesteseeteseeseste e e sbeseesesbesaeseebesseseebeseeseebesaeneenesseneas 1
N IS L S 9
Q20

DIMENSION 5 : L'EMPATHIE
On m'a accordé une attention personnelle.

Notez de 0.8 10 -> AQ20; N2.0 [0-107 ...eveveuiieriinieteirietiesietese ettt st bebe st b st sbebe e sne s e b be e nnesesnanas 1

INSP/INRP ...ttt b b b kbbb ket b ek b e 82k 2124 h b e £ 4 Eeh £ e b b e e e b e bt ke ke btk eb bt e b b et et e bt b 9

Q21

L'agent de I'Office a compris mes besoins.

Notez de 08 10 -> AQ2L; N2.0 [0-10] ..vereereruereiierieriiterieestesiereeteseeesteseesesbeseesesbesaesesbesseseesesaesessesaesessessesens 1

N IS L S 9

Q22

On m'a permis d'exprimer mon point de vue.

Notez de 0@ 10 -> AQ22; N2.0 [0-10] sveuvereereruereeueiuerearesieestesuesassessesessessesessessesessessesessessessasessesessessessesesseses 1

INSP/INRP ...ttt b b b kbbb ket b ek b e 82k 2124 h b e £ 4 Eeh £ e b b e e e b e bt ke ke btk eb bt e b b et et e bt b 9
£ 4
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Q23
DIMENSION 6 : L'EMPRESSEMENT
Les employés étaient disposés a m'aider.

Notez de 02 10 -> AQ23; N2.0 [0-10] ..eveveireereeriereiriereesieseseseeseessesesssseseessesessssesesessesessssesessssesessssessssases 1
INSP/NRP ..o titet ettt et te e e seesesestese e saesesesses e st sseseseasese e ssesese s e s e e e s e s e e e s e s e e as e R e e aaeRe e naene e atene e nnererennas 9
Q24

On m'a rendu un service rapide.

Notez de 0 a 10-> AQ24; N2.0 [0-L10] .e.veveverruereeruereiriereeseesesesseseessesessssesesessesessssesessssesessssesessssesessssesessases 1
N S o L USSP PSPPI 9
Q25

On m'a fourni les explications dont j'avais besoin.

Notez de 0.8 10 -> AQ25; N2.0 [0-107 ...eveveueriereirieteirieieesieieseseeieestebe st saese e sbebesesbese e sbebesesaesesesbesessssesesesnas 1
INSP/NRP ..ottt e et e e ee s teesbeesbeesbeeseeaseaaseahseabe e baenbeenteesseahaesReeaReeaaeenseenseenseaasenbaeabaenbeenbennaenrnesrnes 9
Q26

DIMENSION 7 : LA FIABILITE
L'information qui m'a été fournie était exacte.

Notez de 0 & 10-> AQ26; N2.0 [0-L0] +.vevereereruerearerieresresieesseseeressessesesseseesessessesessessesessessessssessesessessessssessesens 1
INSP/NRP ... ettt ettt e et e e esteesbeesbeesbeeseeaseasseasseaba e beesbeesteesseaheesReeaReeaaeenseenseenseensenbeeabaenbeenbennnenrnesrnes 9
Q27

Le service m'a été rendu dans les délais convenus.

Notez de 08 10-> AQ27; N2.0 [0-L0] ...euveueerereeriiuerierenteriereeteseesesteseesesteseeseesessesessessesessesseseasessesessesseseesesseseas 1
INSP/NRP ... ettt ettt e et e e esteesbeesbeesbeeseeaseasseasseaba e beesbeesteesseaheesReeaReeaaeenseenseenseensenbeeabaenbeenbennnenrnesrnes 9
Q28

J'ai trouvé que les agents avec qui j'ai fait affaire avaient les connaissances nécessaires pour répondre a mes
questions.

Notez de 0 a 10-> AQ28; N2.0 [0-L0] ..vevereereruerearerierenresueresreseesessessesesseseesessessesessessesessessessasessesessessessesessesens 1
N IS B N PSPPSRI 9
Q29

DIMENSION 8 : LA JUSTICE
J’ai été traité sans favoritisme.

Notez de 0 8 10-> AQ29; N2.0 [0-L0] ...uveueireriereiuerieientesieseerestesesteseesesteseesessessesessesaesessesseseesesaesessesaesessesseneas 1
INSP/NRP ..ottt ettt teeetete st ssesesaetese e ssesesesseseseaseseseases e e as et es e s es e s e s as e e e s e R e s aa e R e e e s et e e anene e et ene s aneneneanas 9
Q30

J'ai été servi de maniére juste.

Notez de 0 & 10-> AQ30; N2.0 [0-L10] «.e.veveveriruereerrereerieriesresesesseseassesessssesessssesessssesessssesessssesessssesessssessssases 1
INSP/NRP ...ttt ettt ettt te b et st ese e e tete e ssesesesaeseseaseseseases e s ss et ese et es e s e 2 es e e et es e s as e R e e e b et e s anene e ebene s aneneneanan 9
Q31

J'ai été traité sans discrimination.

Notez de 08 10 -> AQ3L; N2.0 [0-10] ..vereereruereiieriereiterieeateseesesteseesesteseesesteseesessesaesessesseseasesaeseesesaesessessesens 1
INSP/INRP ..ottt e et e e eteetaesteesaeesbeesbeeseaaseasseasseabeenbeeabeesbeesseaRaesReeeReeaaeenseenseenseanseabsebaenbeenbennaesreesrees 9
Q32

DIMENSION 9 : LA CONFIDENTIALITE

On a traité ma demande avec discrétion.

Notez de 0@ 10 -> AQ32; N2.0 [0-10] svevereererueriarerierisresieriareseesessessesessessesessessesessessesessessessssessesessessessesessesens 1
INSP/INRP ...ttt ettt et e ettt e et e e ettt e saeeeeseeeeteeeeseeeeaeeeeseseeaeeeeseeeeseaeeaeeeebeeeebeeeeaeeeenesesbaeeeresesbeeearanas 9
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Q33
Je suis persuadé que les renseignements personnels que j'ai donnés a I'Office sont traités de maniére confiden-
tielle.

Notez de 0.8 10 -> AQ33; N2.0 [0-10] ...eveveerierieriereirieiesrere s rese e sne e sne e nnesennanas 1
INSP/INRP ...ttt bbb e R R b0 E R R R Rt E ek R Rt Rt R Rt n e n s 9
Q34

Je suis persuadé que I’Office utilise les renseignements personnels que je lui ai donnés uniquement dans le but
prévu.

Notez de 0.8 10 -> AQ34; N2.0 [0-10] ...eveveiriereirieteirieteisieie st seeteesiebe st ssebe e sbebesesbese e sbebesesbeseesbesesssbeseseanas 1
INSP/INRP .ttt b et b et h et h e e st bt 4h st h e 4e e s e b€ A8 a8 e e bt A H R £ e b€ AR e R R ekt AR R £ e bt AR R e ekt AR e e bt nR e enennene s 9
Q35

Si... (Q7=1.0R.Q8=1.0R.Q9=1)
DIMENSION 10 : L'APPARENCE
Les documents et dépliants associés au service sont attrayants.

Notez de 0 8 10 -> AQ35; N2.0 [0-10] ...eveveiriereiriereirieiiesieieseseeree st ssese e ese e sn et sesbebe e sne s e snese e sneseseanas 1
N IS B PSP PP PP PSPPI 9
Q36

Dans PENSEMBLE, diriez-vous que ’information obtenue vous a été utile?

Notez de 0 & 10, 0 signifiant « tout a fait inutile » et 10 « tout a fait utile ». -> AQ36; N2.0 [0-10] ............ 1
INSP/INRP .ttt b et b et b e et h e b st bt 4heh e bt Ae e b £ eb e A8 e b £ e bt A8 H £ ekt 4E R e ek e AR R e e bt AR R e ekt e b ekt n e e ebenrene s 9
Q37

Si... (Q6=1)
A 1a suite de vos démarches auprés de I’Office, diriez-vous que le probléme que vous aviez avec un commer-
cant s’est réglé ... :

LI (=T 00T L T PSSP PSPPSR 1 L
PATIEIEIMENT ...ttt bt e bt e bt ekt 8 e h sttt en e an e n et 2 L
PAS GU TOUL. ...tttk h 0 h 8 b 10888 ekt R kRt Rt n s 3 L
Je suis toujours en diSCUSSION AVEC 18 COMMEBIGANT .......ccueiuiitiriieiieieieie sttt ettt sbe bbb e e b sne 8 P
INE@ S APPIIGUE PAS vttt ettt ettt ettt b ekt b ekt se bt s bt eb bt st e s e e e Rt AR AR AR Rt e bR R Rt R Rt e nennenrs 9 P
Q38

Si... Q37.EQ.1,2.AND.Q6.EQ.1
Sur une échelle de 0 & 10, ou 0 signifie que vous étes « tout & fait en désaccord » et 10 signifie que vous étes
« tout a fait en accord », a quel point diriez-vous que vous étes en accord avec les énonceés suivants?
J’ai réglé mon probléme grice a I’aide de I’Office.
Notez de 0 a 10, ou 0 signifie que vous étes « tout a fait en désaccord » et 10 signifie que vous étes « tout a fait en

accord » => AQ38; NZ2.0 [0-L0] -...ueeueeueeueeueeienie ittt eee st stesaestesie st eseessesbesaesbesseeseeseesesbesaesbesseeseeseensessesaeas 1
INSP/INRP ...ttt b b b kbbb ket b ek b e 82k 2124 h b e £ 4 Eeh £ e b b e e e b e bt ke ke btk eb bt e b b et et e bt b 9
Q39

Si... Q6=1
Si ’Office récoltait des preuves d’infractions commises par le commercant avec qui j’ai eu un probléme, je
serais prét[e] a collaborer.
Notez de 0 & 10, ou 0 signifie que vous étes « tout a fait en désaccord » et 10 signifie que vous étes « tout a fait en
accord » -> AQ39; IN2.0 [0-L0]...ueueeueeereerirterieuirteiesistesiesestestesesse st sesbesbesessesbeseebesbeseasesbeneasesbeneesesbeneenesbeneane 1
INSP/NRP ...ttt ete et e e te et esteesaeesbeesaeeseenseasseasseabs e beenbeenteesseaRaesReeeReeaaeenseenseenseansenbsebaenbeenbennaesreesrees 9
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Q40
Maintenant, 0 signifie que vous étes « tout a fait insatisfait(e) » et 10 « tout a fait satisfait(e) ».
Dites-moi, dans I'ensemble, a quel point vous avez été satisfait(e) DU SERVICE?

Notez de 0.8 10 -> AQA0; N2.0 [0-L0] ...eveveririereririeteririeteesieie st sieteestete st saese e sbebe e sbese st sbebesesbesesesbebesesbeseseenas 1
INSP/INRP .ttt b et b et h et h e e st bt 4h st h e 4e e s e b€ A8 a8 e e bt A H R £ e b€ AR e R R ekt AR R £ e bt AR R e ekt AR e e bt nR e enennene s 9
Q41

Sur une échelle de 0 a 10, ou 0 signifie que vous étes « tout a fait en désaccord » et 10 signifie que vous étes
« tout a fait en accord », & quel point diriez-vous que vous étes en accord avec les énoncés suivants?
Le service répond a mes besoins personnels.

Notez de 0.8 10 -> AQAL; N2.0 [0-10] veuvereereruereirerieresterierestestesesteseesesteseesessessesessessesessesseseasessesessesseseesessesens 1
INSP/INRP .ottt etttk etk et b et h ekt e e st ke se e s e ek e sh e b e b e A e e Rt e bt AR R e e ke Ae st e ke 4E Rt e ke A bR e ek nh e e be e ae e nbennene s 9
Q42

Dans I'ensemble, j'ai trouvé I'expérience de service agréable.

Notez de 08 10 -> AQ42; N2.0 [0-10] ..veueereruereiuerieieaterieeeteseeseare et ateseeseebessesesbesseseebesseseasesseseenesneseesesneseas 1
INSP/NRP ..ottt e et e e ee s teesbeesbeesbeeseeaseaaseahseabe e baenbeenteesseahaesReeaReeaaeenseenseenseaasenbaeabaenbeenbennaenrnesrnes 9
Q43

A la suite de vos démarches, avez-vous parlé de fagon négative de I’Office aux gens de votre entourage?
L PSPPSR PPPPPRN 1
N[0 PP P PSP 2
Q44

Avez-vous eu envie de vous plaindre du service que vous avez recu de I'Office?

L PSPPSR PPPPPRN 1
N[0 PP P PP PP PPPP 2
Q45

En terminant, j'ai quelques questions d’ordre statistique & vous poser afin de nous aider a classifier les données.
Avez-vous acceés a Internet a votre domicile ou a votre travail?

L SRR 1
0] TP PP 2
INSP/INRP ...ttt bkt bbbkt h ekt h bt 82k £ E k£ H b2 e bk e bRk e b b ke bbb bt b b e enas 9
Q46
Dans quelle région habitez-vous?
ADitiDi-TEMISCAMINGUE (08) .. ..uecveeieieitiitiite et eteeieetesteetestestesseeseeseessessesseatesseeseessessessessassesaeasesseensessessensessens 8
BaS-SAINT-LAUIENMT (0L) ....eeueiteiietiiteieetiite ittt sttt sttt se et seeseebesae st ebese et ebesbeseebesae s e ebesbeseabesaeseebesae e ebesneneas 1
Capitale-NAtIONAIE (03) ....eoueieeiiteiieiiiteiteiit ettt ettt bbb e bt sb et st sb s ekt eb et eb e ab e b eb e ab et es e bt b eneane e enes 3
Centre-AU-QUEDEC (L7) .oueiueieieitereeeiite ettt ettt etttk sbe bt sbe e bt sa e eb e eb e bbb e bt eb e bt eb b e bt ab st eb e enes 17
Chaudiere-ApPPAIACNES (12) ... c.eiuiieiitiiteiite ettt bt sb ettt sb bbb b e st eb b b e ab bt sb b st nne e enes 12
(070) (N (o] (o [ (01 IR 9
1 [ (01 PSPPSR 5
Gaspésie/lles-ae-1a-MadelBiNe (11) .......ccevevceereiieeeeeieee et eee s tesee st esee st es et tes et ene st s e es e 11
LANAUGIETE (14) veveeereiteiierestesietesteseesesteseeseeteseesestesaeseasesaesaebesaesaabesaeseabeseeseebeseeseabesaeseabesbeseabesaeseabeseeseatesneseas 14
T =] Lo L () PSP 15
NV I (1) PSR S RPN 13
Y T Lo T (07 PSR TPT 4
0T a1 T =TT ) TSP PP PRP PPN 16
0T a L= L (0L PSPPSR PPRN 6
NOFA-AU-QUEDEC (10) ...vreeteiteieteiteieeteste ettt st seste st seebeseeseebesee e ebesseseebeseeseebeseeseabesbeseebesbeseabesaeseabesaeneebesneneas 10
L@ Ut To LU= T (0 ST 7
Saguenay-Lac-SAINT-JEAN (02) ........cuiiriiiiieiiterieesteiete ettt sttt sbe st sbesbe st abesbeseabesbe st abesbe e ebesbe e eresbenene 2
Spécifiez la ville si le répondant ne sait pas la région administrative -> AQ46; C80 L1 C80.........cccccevvereene 98
INSP/INRP ...tttk bbbkt b bt e b4k bt £ 482k 212 b b e £ 4 E e b £ e b b e £ 4 b e R e ek b ek eb bt e b ket eb bt e b 99
EXIEIEUN AU QUEBDEC. ... ...ttt ettt ettt e st e ebeeaeeat et e et e etesaeebeeseessesaensantesseabaaneeneenaenseneesranrs 18
A 7
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Q47

Quel énoncé décrit le mieux votre occupation? Est-ce que...?

VOUS travaillez @ tEMPS PIBIN .. ..ttt bbbtttk b bt ebne 1 L
VOUS travaillez @ tEMPS PAITIEL.....c.ciuiuiiiieiiiicte ettt bbbkt b bbb en e 2 L
AT =) IS 0o [T T SOOI 3 L
VOUS BEES TEETAITE ...ttt ieteste ittt sttt ettt st et s be st b sbe st e b e bt et sbese ek e bt et e e b e e Re ek b e beebe st e b e e ket e bt et b en e et e e 4 L
VOUS TENEZ 18 MAISON ...ttt iieteite et sttt sttt sbe st et sbe e b st st ese et seeseabeseebeebesee st ek se e ke e ke b ebeebeneebeabe e e bt abe e enenbe st s 5 L
vous étes sans emploi ou a la recherche d'un eMPIOI .......ccecvieeieieieie et sneas 6 L
LI YL L EETO T U (oo o TSSO PSPPSR 7
Autre, SPECITIEZ -> AQAT; CBO LL CBO ...c.eeveireieriiieiieiesiesietestesietestestetestestesesbeseesesbessesessessesessessasessessasessensens 98 P
N S o L USSP PSPPI 99 P
Q48

Quiel est le plus haut niveau de scolarité que vous avez complété?

T 0T U= PSP 1
Secondaire (y compris la formation profeSSioNNEIIE) ..........ooeiiirieiiiieiiie e 2
Cégep (y compris la fTormation tECANIGUE) ......ceieiieieiicie ittt te e e sae st e sbesaesteereeneesnesneneeans 3
L8N T BN L (= T o3 o =) S 4
UNIVEISITAIrE (28 OU 38 CYCIE) .vviiiieiiieiiie ittt ettt e e e st e st esae e saeeteenaeenseenseebeesbaebeentennaenneennees 5
RETUS .ttt bttt bR R R £ R Rt e R ek AR eE £ R £ R £ e AR e R e bRkt Rt ekt e Rt e nr et nnenns 99 P
Q49

Dans quelle catégorie se situe le revenu annuel de votre ménage avant impdts et y compris les revenus de
toutes provenances et de tous les membres du ménage?

MOINS 8 20 000 $.....cooviviriierireitetetiteteestete e stereestete e sseseseasese s ssesessasesessssesessabese s asese e abese s asesessatesesaberesaras 1 L

dE 20 000 $ 339 999 B ...ttt ettt ettt r et b a et bRt Re bRt Re bRt e Re b e Rt e Re b et eRe et et e Re b et ene b nens 2 L

de 40 000 $ 259 999 B ..ooiviiiiiiiitii ettt et a et t Rt Re et e Rt be bRt R et e Rt e Renbe Rt eRe b et e Renbe it enentenens 3 L

08 60 000 $ 8 79 999 B ...ttt sttt sttt are b b se b bRt b bRtk bRtk bRt R bRt e R Rt Re Rt R bRt nene 4 L

0E 80 000 $ 8 119 999 B ...eieiriitiieiriitiiteniatestestesesteeasesbestesesbesseseabe b e se R b e Rt e ke bRt R bRt e R ket Re b et e R be Rt e ene 5 L

120 000 B B PIUS ..vvvevveriietereetetei e tes et ete st st et e stete st sseseseesese s sseseseasesesessese e asese s esese s abesessesese s enanensenesenneseneen 6 L

RETUS .tttk kbt kR R R e oAb e R e R ARt eh £ R e h £ e R e e e e bRt eb e Rt ekt e R e et e nennenrs 9 P

Q50

Dans quel groupe d'age vous situez-vous? Est-ce...?

(0 [T U VPSS 1 L

(0[RS 2 L

(0 [T U T PSS 3 L

(0L T T SRS 4 L

(0L T oI G T ST 5 L

(0L TS T T OSSR 6 L

Lo AT L TS=1 o LU S 7 L

RETUS .ttt bk bR R et e Rtk ARtk £ e R £ h £ e R e et e bRt bt Rt ekt e R e et e nenne b 9 P

QNOM

Désirez-vous participer au tirage au sort de I'abonnement d'un an & la revue Protégez-vous?

Oui, notez le prénom du répondant -> AQNOM; C80 L1 C80......ecuveuerierierereieieeiereereesieseessessessaeseessessessens 1

L PSPPSR PR 2

SEXE

Au nom de I'Office de la protection du consommateur et d’Echo Sondage, je vous remercie (ma-

dame/monsieur) de votre collaboration.

IMIBSCUTIN .. .ttt bbbt bt e st eh ekt ekt b e b £ e h e e st 24 e bt eh e eh £ e h e e h e e st et ek eh e ekt eheebeeneent e b nne b 1 ->FIN

=TT 10 USSP 2 ->FIN

FIN QTP

Cette strate est complétée

Terminez I'entrevue et remerciez 1e rEPONUANL............coviiiiiiiiee e 1 D
W 8



